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1. PLANO ESTRATEGICO

A partir de janeiro de 2011 passa a vigorar no Estado de Goids um novo modelo
de gestado baseado na inovagao, empreendedorismo e com foco em resultados. Um dos
eixos prioritarios estabelecidos no Plano Estratégico 2011-2014 consiste na

“Estruturacdo de uma nova administragcao publica’.

Neste contexto foi concebido o Projeto Estruturante “Otimizacao de
Processos”, que se encontra vinculado ao Macro Objetivo “Governo dindmico e
transparente com um Estado a Servigo da Sociedade”.
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Referido projeto sera desenvolvido pela Secretaria de Gestao e Planejamento
através da Superintendéncia de Modernizagao Institucional, por meio da Geréncia de
Escritorio de Processos.

Pretende-se, com essa iniciativa, dar continuidade na modernizagdo da gestao
publica de Goias, pois se trata de um projeto que permitira a reestruturacdo e melhoria

dos processos organizacionais, vislumbrando a exceléncia na prestacao de servicos.
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2. GESTAO POR PROCESSO0S

A Gestao por Processos visa mobilizar pessoas para gerar ganhos em uma
organizacao a partir de melhorias e inovagdes em seu dia-a-dia de trabalho. Adotar a
gestdo por processos pressupde criar uma cultura forte que inspire continuamente os
colaboradores para criar e perseguir idéias que transformem os processos e

maximizem o valor gerado para os clientes.
Podemos elencar os seguintes beneficios da gestao por processos:

e remover retrabalhos e atrasos;

e otimizar recursos;

e assegurar conformidade com normativos;

e aumentar a eficiéncia e eficicia operacional;

e uniformizar ferramentas e técnicas utilizadas;

e proporcionar clareza de responsabilidades;

e substituir o conhecimento tacito e pessoal pelo conhecimento expresso e

institucional.
A criacdo de Escritério de Processos é um mecanismo vital para promover a
implantacdo bem sucedida da gestao baseada em processos. Consolida o interesse e a

acao em fornecer um mecanismo de controle efetivo e o apoio de muitas iniciativas de

processos em andamento.
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3. GERENCIA DE ESCRITORIO DE PROCESSOS

A Geréncia de Escritério de Processos - GEPROC - tem o objetivo estabelecer
politicas, diretrizes e metodologias para integragcdo e racionalizacdo de processos
organizacionais, bem como prestar apoio técnico e metodoldgico no mapeamento, analise

e melhoria dos mesmos.

Esta geréncia, vinculada a Superintendéncia de Modernizacdo Institucional,
conforme Decreto 7.321, de 03 de maio de 2011, que institui a estrutura organizacional
complementar da Secretaria de Estado de Gestao e Planejamento, esta alinhada ao eixo
estratégico de governo, “Estado a servico da sociedade: Otimizacao de Processos”.

A equipe da Geréncia de Escritério de Processos é formada pelos colaboradores:
e Regina Beatriz Simon Yazigi (Superintendente de Modernizagao Institucional)
e Janine Almeida Silva Zaiden (Gerente de Escritorio de Processos)

e (Cristiano Borges Salazar

e Declieux Crispim Baiocchi de Paula

e Deiner da Costa Menezes

e Fernando Carlos Pereira

e Guilherme Guimaraes Corréa

e Jodo Paulo Pires Bittencourt

e Keity Bonatti dos Santos

e Rafael Chedid Cardoso

¢ Sijlvia de Brito Teles
Contatos:
Fone: (62) 3201-5720

E-mail: escprocessos@segplan.go.qgov.br e escprocessos@amail.com
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4. EQUIPE DE GESTAO ESTRATEGICA DO DETRAN

A Equipe de Gestao Estratégica € constituida com o objetivo de coordenar as
atividades de melhoria de processos no 6rgao/entidade e no DETRAN é formada pelos

servidores:

e Alexandre Elcano de Araujo

e Deusvaldo Maione de Oliveira

e Eduardo Chacon Miranda Navas
e Gilda Mares Santos Diniz

e Rogério Ferreira Duarte

e Suzzan Sharon Alvez Xavier (representante de T.1.)
Contatos:

Fone: (62) 3272-8205 (Alexandre) / (62) 3272-8035 (Deusvaldo) / (62) 3272-8202
(Eduardo) / (62) 3272-8202 (Gilda) / (62) 3272-8312 (Rogério) / (62) 3272-8143 (Suzzan)

E-mail: elcano adm@hotmail.com / eduardochacon@detran.go.qov.br /

agms1310@yahoo.com.br / gqildamares@hotmail.com / rogerio-fd@detran.go.gov.br /

suzzan-sa@detran.go.gov.br

Com objetivo de auxiliar a EGE a desenvolver as atividades afetas a otimizagédo
dos processos priorizados foram constituidos Grupos de Trabalhos — GT’s —, conforme

abaixo:

Transferéncia de Veiculos
Emissao de CNH 12 de Leilao, Formal de Alteracao de Dados do ~
Via - Permissao Partilha, Decisao Judicial e Condutor BT G L]

Perdimento Administrativo

Edson Francisco de . . . Edson Francisco de Edson Francisco de

Jesus Diogo Martins Pimenta Jesus Jesus
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5. METODOLOGIA

A metodologia utilizada é uma adaptacao do Guia “D” Simplificacdo do GesPublica
— Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo do Governo Federal
juntamente com o Guia para Gerenciamento de Processos de Negd6cio Corpo Comum de
Conhecimento (BPM CBOK).

Deve ser entendida como uma ferramenta de trabalho, eminentemente pratica,
capaz de auxiliar qualquer organizacao a realizar a analise e melhoria de seus processos

organizacionais.

Para tanto, procuramos condensar, de maneira didatica, todas as etapas
relevantes para a conducao desse tipo de trabalho e esta organizado em uma seqtiéncia
l6gica de 7 passos, subdivididos em 4 grandes etapas:

g “
Planejamento 3 Delimitagio de
da Otimizagdo Mobilizacio _{ Escopo }
A A
Modelagem
ModelagemAS-IS
|
¥
s s ~
: Andlise e Solugdes Sistema de
Analise
& Melhoria s et |
L Modelagem TO-BE i Desempenho )
¥
i r ™
Implementacdo Proposta de Implementagdo do
das Melhorias Melhoria Novo Processo

|

| - Planejamento da Melhoria: consiste no arranjo das condi¢des para iniciar o trabalho
de melhoria, como a formacao e capacitacdo da Equipe de Gestao Estratégica (EGE),
mobilizacdo da organizacdo, priorizacao e delimitacdo dos processos, formacdo dos
Grupos de Trabalho (GT’s), e ainda, elaboracao do Plano de Trabalho.

Il - Modelagem do Processo: consiste no inicio do trabalho de mapeamento do
processo, em que sera desenhado o fluxo atual do processo (Fluxograma AS-IS),
levantadas as normas inerentes ao processo e registrados os problemas e possiveis

oportunidades de melhoria.

SEGPLAN GOVERNO DE » E g d )
SECRETARIA DE ESTADO DE GOIAS rOS(élé)Sn;o; @ 9

GESTAQ E PLANEJAMENTO Fazendo o melhor pra vocé,




lll - Analise e Melhoria: consiste na analise do fluxo atual e de outras condicées que o

influenciam para identificar possiveis solucoes.

Ao mesmo tempo, sera ainda trabalhada a formatagdo do novo fluxo e dos indicadores

que servirdo para monitorar o desempenho do processo ao longo do tempo.

IV - Implementacao das Melhorias: consiste na etapa final do trabalho, que dispde sobre
as condicbes necessarias para a efetiva implementagdo do novo processo, como a
manualizacao dos procedimentos e demais documentos necessarios e a capacitagao dos

colaboradores para realizacdo do novo fluxo do processo.
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5.1 - Planejamento da Melhoria - Reuniao de Mobilizacao

Plangjamento o Delimitacdo de
da Otimizagio Mobilizacsio Escopo
|

—

Modelagem

Modelagem AS-I1S |—

~
4‘7
. Andlise e Solugbes Sistema de
Analise .
) e Medigdo de —

e Melhoria

Modelagem TO-BE Desempenho

Implementagio

Proposta de
das Melhorias

Melhoria

Implementacio do
Novo Processo

Nesta primeira Etapa, que € a do Planejamento da Melhoria, foi realizada a
mobilizacao da equipe na realizagdo de acgdes para compartiihamento dos conceitos
acerca do Manual de Otimizacdo de Processos e para despertar nos colaboradores a
disposicao e a abertura para atuarem de forma participativa na execucao das etapas da
metodologia de trabalho a ser aplicada.

Para promover a mobilizacdo do Departamento Estadual de Transito - DETRAN -
quanto ao Mapeamento e Redesenho dos Processos, foi realizada, dia 23 de abril de
2013, a primeira reunido coordenada pela equipe da Geréncia de Escritério de Processos
— GEPROC. Esta reunido contou com a participacdo dos seguintes integrantes do
DETRAN: Alexandre Elcano de Araujo, Deusvaldo Maione de Oliveira, Diogo Martins
Pimenta, Edson Francisco de Jesus, Eduardo Chacon Miranda Navas, Geraldo Margela
da Silva, Gustavo Vieira Tomas, Osvaldo Gonzaga Pires, Rogério Ferreira Duarte e

Suzzan Sharon Alvez Xavier.

Nesta reunido, a gerente do Escritério de Processos — Janine Almeida Silva Zaiden
— apresentou a metodologia de trabalho que sera adotada durante todo o projeto de
melhoria de processos e ressaltou a importancia da participacdo da EGE (Equipe de
Gestao Estratégica) como coordenadora dos trabalhos dentro do érgédo e de ser o elo
entre a GEPROC e os GT’s (Grupos de Trabalho) de cada processo.

SEGPLAN E GOVERMO DE = o B = -
SECRETARIA DE ESTADO DE GOIAS Prg(élteosrgod;@ 1 1

GESTAOQ E PLANEJAMENTO Fazendo o melhor pra vocé,




Os processos priorizados foram:

e Emissao da CNH 12 Via — Permissao;

¢ Transferéncia de Veiculos de Leilao, Formal de Partilha, Decisao

Judicial e Perdimento Administrativo

e Alteracao de Dados do Condutor;

¢ Renovacao da CNH.

Neste Passo foram gerados os seguintes produtos:

v' EGE formada;
v" Cronograma;

v Processos priorizados e GT’s nomeados;

v Organizagao mobilizada (Ata de Reunido).

CRONOGRAMA

Modelagem AS-IS

Modelagem AS-15 em Raias
Validago AS-1S

ReuniBes para melhorias
Arvore de solugbes

Normas e Legislagiies
Modelagem TO-BE

Pesquisa de Satisfagdo
Definicdo dos Indicadores
Proposta de Melhoria

Planode implantaglo |

Apresentacio Técnica

Manualizagio

Abl‘,l"la Mai;‘lS JLII'I,"13 !ulf13
tul E E E E E E E E E E E E
Atividade g g 7 3 3 g $ $ $ g g g
s | =] a |l a |l s | =]=a]a]|zs|=|2za/] =
Relatorio de Redesenho
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Panorédmica Janine Almeida

Panoramica Panoramica
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5.1.2 - Delimitacao de escopo do Processo

R

Planejamento o Delimitacdo de

da Otimizagio Mobilizagao Escopo
| ——

—

Modelagem

Modelagem AS-IS |—

|
N Em—
. Anidlise e Solucdes Sistema de
Analise L
. e Medigdo de —

e Melhoria

Modelagem TO-BE Desempenho

Implementagio
das Melhorias

Propostade
Melhoria

E neste passo que se define a abrangéncia da acdo de melhoria que se pretende

Implementagio do
Novo Processo

executar.

No dia 24 de abril, foi realizada uma reunido para delimitagdo do escopo do
Processo de Emissédo de CNH 12 Via - Permisséo e definiu-se que o mesmo compreende
do pré-cadastro no site do DETRAN pelo candidato até a realizacdo da baixa da entrega
da CNH.

No dia 30 de abril, definiu-se que o Processo de Transferéncia de Veiculos de
Leilao, Formal de Partilha, Decisdo Judicial e Perdimento Administrativo compreende
desde a solicitacao da vistoria técnica pelo usuario até a conclusao da transferéncia de
propriedade no Vapt-Vupt do DETRAN.

No dia 7 de maio, ocorreu a delimitacao do escopo do Processo de Renovacéo de
CNH, compreendendo desde o pré-cadastro no site do DETRAN pelo candidato até a
realizacdo da baixa da entrega da CNH.

No dia 9 de maio, o escopo do Processo de Alteracdo de Dados do Condutor foi
definido a partir da solicitagdo de alteracdo de dados até o registro de alteracdo no
Registro Nacional de Carteira de Habilitacao - RENACH - e arquivamento do processo.

Neste passo foi gerado o seguinte produto:
v Escopo dos processos priorizados delimitados.
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5.2 - Modelagem
5.2.1 - Modelagem AS-IS

Planejamento
da Otimizagio

Delimitagdode

Mobilizagdo Escopo

Modelagem
Modelagem AS-IS

N
Anli Analise e Solugdes Sistema de
naflse e Medicdo de

e Melhoria
Modelagem TO-BE Desempenho

Implementagio
das Melhorias

Proposta de
Melhoria

Implementacio do
Novo Processo

Com o escopo delimitado, foi iniciada a etapa de Modelagem. Esta etapa
compreende o desenho dos fluxogramas AS-IS, bem como a identificacdo das normativas
que regem 0S processos e 0s registros dos problemas neles identificados.

Os AS-IS sao como fotografias dos processos atuais e sao representados através
de fluxogramas, que sao desenhos graficos feitos com simbolos padronizados. As etapas
de realizacdo de processos de trabalho sdo apresentadas no AS-IS numa sequéncia
I6gica, permitindo assim, a interpretacao conjunta dos processos.

Seguindo a metodologia, no dia 24 de abril foram iniciadas as entrevistas para os
processos priorizados. Desta forma, a GEPROC iniciou o desenho dos processos atuais
(AS-IS) realizando entrevista com o0s colaboradores das areas responsaveis pelos
processos contemplados. Estas entrevistas contaram com a participacdo dos integrantes
da EGE e dos Grupos de Trabalho do DETRAN.

SEGPLAN E GOVERNODE »

SECRETARIA DE ESTADO DE Gol As P rg(ég)sﬂgod; @ 1 5

GESTAOQ E PLANEJAMENTO Fazendo o melhor pra vocé,




Reunido para modelagem AS-IS do Processo de
Transferéncia de Veiculos de Leildo, Formal de
Partilha, Decisao Judicial e Perdimento Administrativo,
realizada no dia 30 de abril de 2013, com integrantes
da EGE, do GT e da GEPROC

Reunido para validacdo dos fluxogramas AS-IS dos
Processos de Emissdo de CNH 12 Via - Permiss&o,
Alteragdo dos Dados do Condutor e Renovagédo de
CNH, realizada no dia 22 de maio de 2013, com
integrantes do GT e da GEPROC

Durante a modelagem, foram desenhados dois fluxogramas distintos para o
Processo de Transferéncia de Veiculos de Leildo, Formal de Partilha, Decisdo Judicial e

Perdimento Administrativo, sendo um correspondente a capital e um ao interior.

Cabe destacar que, durante as entrevistas, enquanto o processo era desenhado,
os problemas identificados eram registrados, uma vez que serviriam de subsidios para a

execucao do préximo Passo, que é a Andlise e Melhoria.

Vale ressaltar aqui a sistematica de elaboracdo dos fluxogramas AS-IS adotada
pela GEPROC. Durante as entrevistas, sdo desenhados esbogcos do que seriam os
fluxogramas AS-IS de cada processo, pois eles refletem um sequenciamento das tarefas
necessarias para execugao dos processos. Ao término das entrevistas e de posse desses
esbocos, a GEPROC faz novos desenhos, adequando os dados dos esbocos ao BPMN,
que é a notacdo por ela adotada para representar os processos desenhados. Esse
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trabalho demanda esforco por parte da GEPROC, mas seguir esta notacao resulta em

fluxogramas que explicitam os gargalos dos processos.

Ao final das entrevistas foram elaborados os fluxogramas AS-IS que refletiam a

forma como cada um dos processos mapeados eram executados pelos seus atores.

B
titi

gl
|
v |
i

;
m —
tilg e

] | L
¥ -

AS-IS do Processo de Emissao de CNH 12 Via - Permissao

DETRAN.PROCOO2.TRANSF VEICULOS DE LEILAO, FORMAL DE PARTILHA, DECISAO JUDICIAL E PERDIMENTO ADMIN.AS-IS _ . T

“_ &) GOIAs

USUARIO

DETRAN

TECNICAS

DETRAN

GERENCIA DE VEICULOS DNVISAO DE OPERAGOES

ATENDIMENTO

DETRAN
PROTOCOLO

DETRAN

GERENCIA DE VEICULOS
APOIO OPERACIONAL

AS-IS do Processo de Transferéncia de Veiculos de Leildo, Formal de Partilha, Decisdo Judicial e Perdimento

Administrativo (Capital)
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DETRAN.PROCOO2.TRANSF VEICULOS DE LEILAO, FORMAL DE PARTILHA, DECISAO JUDICIAL E PERDIMENTO ADMIN.AS-IS ey

Escritério de
)

Processos 1

Conclui transferancia
de propriedade no
apt-Vupt do
DETRAN

Solicita Vistoria

USUARIO

to | poten e e iaoria SiEa"

pendente o
lencaminha via malote

DETRAN
REGIONAL
CIRETRAN

Encaminha via
malote

Anexa documentacao
processo

DETRAN
GER'ENCIA DE | GERENCIA DE CONTROLE

VEICULOS
ATENDIMENTO

DETRAN
PROTOCOLO

\
Devolve o processo
) ) a0 usuirio
Realiza analise Sformsricio
~ pendancias

Busca namero do CRV no.

DETRAN
GERENCIA DE VEICULOS
APOIO OPERACIONAL

Anexa espelho ac
processo e devolve
o usuaric
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AS-IS do Processo de Transferéncia de Veiculos de Leildo, Formal de Partilha, Decisdo Judicial e Perdimento

Administrativo (Interior)

DETRAN.PROCO003.ALTERAGCAO DE DADOS DO CONDUTOR.AS-IS e g

Escritério de 5
Processos 1

[No interior & realizada nos CIRETRANS,
/

Documentos | AFetecoria

Mocessanios 1

i - Soluciona pendéncia
Trma o
] aorsanhece firma o 1] Telonnecias. |
z Sl

os documentos
L Processo J
Slicita ao condutor
o preenchimento do
requerimento o
reconhecimento de
firma do mesmo

7
Em caso de CIRETRANS polo|/
© processo ja vem autuado

CONDUTOR

DETRAN

Protocoliza e remete
processo

Registra pendancia no.
" y Sistema de Protocolo
Realiza analise d
e etosse aguardando
providéncia do
s condutor
P

GERENCIA DA
SECRETARIA-GERAL
PROTOCOLO

Registra alteragéo no
Sistema RENACH e
arquiva processo

Processo com
impedimento

Imprime i

DETRAN
GERENCIA DE HABILITAGAO
APOIO OPERACIONAL

Solicita autorizacso .
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Enquanto a equipe da GEPROC se dedicava a elaborar os fluxogramas AS-IS, a
EGE e o GT do DETRAN ficaram responsaveis pelo preenchimento do Formulario de
Levantamento de Atributos das Atividades. Nele, séo listadas as atividades que compdem
cada processo que foi priorizado, sendo que para cada atividade € necessario identificar
um conjunto de informacdes relevantes que auxiliam na etapa posterior de Analise e
Solugdes, identificado na figura a seguir.
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Anexo 03 — Levantamento de Atributos das Atividades

Assim que os fluxogramas AS-IS
construcdo do Formulario de Analise e

Tablema LEARST

foram finalizados, a GEPROC iniciou a

Solugdes, para cada um dos processos

priorizados, em que sdo registrados os problemas que foram identificados durante as

entrevistas, bem como suas causas. O mesmo serve como uma ferramenta para que os

analistas dos processos identifiquem, na Etapa de Andlise e Melhoria, os pontos que

impedem o bom andamento dos processos.

Neste Passo foram gerados os seguintes produtos:

v Fluxogramas AS-IS;

v" Levantamento de Atributos das Atividades;

v" Principais Problemas Identificados.
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5.3 - Analise e Melhoria

5.3.1 — Analise e Solucoes e Modelagem TO-BE

Planejamento
da Otimizagao

Delimitagdo de

Mobilizacdo Escopo

Modelagem
Modelagem AS-IS

Sistemade
Medicéo de
Desempenho

Anadlise e Solugdes
e
Modelagem TO-BE

Andlise
e Melhoria

Implementagio

Propostade
das Melhorias

Melhoria

Implementacio do
Novo Processo

Todos os produtos que foram gerados nas etapas de Planejamento da Melhoria e
de Modelagem servem como subsidio para realizacdo da Arvore de Solucdes, Analise e
Modelagem TO-BE.

Os Formularios de Analise e Solugdes para os processos priorizados, cujas
construcdes foram iniciadas ja no Passo de Modelagem, ganharam corpo com a
identificagdo, durante as entrevistas realizadas, de novos problemas e de suas
respectivas causas e efeitos. Como previsto nesta etapa, a GEPROC detalhou as causas
identificadas e formularam propostas que fossem capazes de soluciona-las, para que os
problemas gerados pelas mesmas nao mais acontecessem.

Na sequéncia, aplicou-se a Matriz de Gravidade, Urgéncia e Tendéncia (GUT) para
cada um dos processos contemplados com o intuito de classificar em ordem de
priorizacdo os problemas identificados. Apds prioriza-los, foram especificados quais
resultados se esperaria obter com a implantacdo das respectivas solugdes propostas,
bem como os responsaveis por realizar a gestdao de cada implantacao e seu respectivo

prazo.
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ESTADO DE GOLAS

DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO - DETRAN
PROCO004 - Processo de Renovagdao de CNH

ANALISE E SOLUGOES

Parte I:
PROBLEMA CAUSA SOLUGAO G u T PONTOS CLASSIFICACAO
Obrigatoriedade do condutor se dirgir a Disponibilizar servico de abertura
alguma unidade de atendimento para ter |Servico de abertura do do processo na intgmet 2 3 1 6 16°
informacgdes sobre o servico processo ndo esta p
disponibilizado no site do |Criar cartilha informativa com
Possibilidade de concentragio de servico | DETRAN (Ver site DETRAN- | informacgGes sobre o servico
nas unidades gerando fila e (MG benchmarking) e Divulgar cartilha e servigo P 3 1 6 17°
conseqiientemente aumento do tempo |informacdes que existem sobre | Distribuir condutores conforme
para finalizagdo o servico ndo sdo intuitivas comprovante  de  endereco
(assim como acontece na 1% via)
Possibilidade de fraude No interior ndc acontece a 5 5 2 30 I
Aumento no tempo do processo coleta biométrica, tendo o Ampliar postos de coleta de 5 5 2 50 8?
Descumprimento da Resolucdo 287/08 e condutor que disponibilizar forma a atender todo o Estado 5 5 1 25 13°
361/10 (ambas do CONTRAN) fotos  3x4  (apenas 17 (90 polos regionais)
Custo ao condutor municipios realizam) 3 3 1 9 150
Possibilitar ao condutor escolher
O condutor tem que pagar para | local e médico - psicologo
Custo adicional ao condutor gerando |realizacdo dos exames | conveniado ao seu plano para
insatisfacfio (tem plano de salide mas nfo médicos [ psicoldgicos ndo | realizacdo dos exames 1 1 1 1 18°
pode utiliza-lo) podendo fazé-los por qualquer | Distribuir condutores conforme
plano de salide plano de sadde informado no
sistema
Possibilidade de prestacio de servico
terceirizado (coleta de impressdes digitais, Falta de obrigatoriedade de PrrEmEE 6e DA T TED dE 5 5 5 50 g
foto e assinatura digital) ndo pago pelo pagamento do DUA no inicio
condutor em caso de reprovacdo do processo pracesso
Adiamento de arrecadacio 5 5 2 50 10°

Anexo 04 — Andlises e Solugdes

Com o intuito de modernizar e melhorar o atendimento ao cidadao, bem como

descentralizar o atendimento, o DETRAN adquiriu um sistema para automacéo de seus

processos de negécio. Esta previsto para setembro a entrega do primeiro marco, que

contempla toda a parte de habilitacdo como: sistema de habilitagdo, formacédo de

condutores, exames de transito, credenciamento de permissionarios, dentre outros.

Utilizando todos os documentos analisados e produzidos e as melhorias

apontadas, teve inicio, no dia 30 de julho de 2013, os desenhos dos fluxogramas TO-BE,

que correspondem ao redesenho dos fluxogramas atuais (AS-IS) incorporando as

melhorias propostas na fase de analise.

Apoés a finalizagdo dos desenhos TO-BE, estes foram validados pelos Grupos de

Trabalhos no inicio de agosto de 2013.

Neste Passo foram gerados os seguintes produtos:

v" Formularios de Andlise e Solugoes;
v Fluxogramas TO-BE.

SEGPLAN

.SECRETARJA DE ESTADO DE
GESTAOQ E PLANEJAMENTO

GOVERMO DE =
Fazendo o melhor pra vock.

Esciitério de

rOCessos

o

22



Reunido para validagdo do formulario Analise e
Solugbées do Processo de Alteragcdo de Dados do
Condutor, realizada no dia 6 de junho de 2013, com a

presenga de colaboradores do DETRAN e da 113
GEPROC

Reuniao para construgdo dos fluxogramas TO-BE dos
processos priorizados, realizada no dia 30 de julho de
2013, com a presengca dos colaboradores do
DETRAN: Suzzan Sharon Alvez Xavier, Rogério
Ferreira Duarte e Alexandre Elcano de Aradtjo
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5.3.2 - Sistema de Medicao de Desempenho

R

Plangjamento o Delimitagdo de

da Otimizagio Mobilizacso Escopo
O/

—

Modelagem
Modelagem AS-1S |—
|
T
. Analise e Solugdes Sistemade
Analise Medic3od |
e Melhoria e edicaoce

Modelagem TO-BE Desempenho

Implementagio

Propostade
das Melhorias

Melhoria

Implementacio do
Novo Processo

De posse de todo material produzido nas etapas anteriores, no dia 12 de setembro
iniciou-se a construgao dos indicadores, cuja aplicacao constituira a base do Sistema de
Medicao de Desempenho, sendo este uma atividade sistematica e continua de medicao
e avaliagéo da eficiéncia, da eficicia, da economicidade e da efetividade dos processos.

Foram elaborados 26 indicadores. Estd em fase de implantacdo um sistema que
proporcionara a automatizacdo dos processos, permitindo a extracao de dados de modo
automatico dos indicadores referentes aos processos contemplados.
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ESTADO DE GOIAS

DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO — DETRAN
PROCO001 — Processo de Emissao de CNH 1? Via — Permisséo

CADASTRO DE INDICADORES

INDICADOR: [01 — Taxade reprovagio da PPDV (Prova Pratica de Diregédo Veicular)

lﬂ‘é%?[?f TIPO VERSAO FINALIDADE PERIODICIDADE POLARIDADE
Percentual Eficiéncia 12/09/2013 | Mediro percentual de reprovagdo na PPDV Mensal Quanto menor melhar
FORMULA DE CALCULO FAIXA DE ACEITACAO SEGMENTACAO
TRPPDV = TCREP Valores menores ou iquais a 30% Por faixa etaria / Por sexo [ Por nivel escolar /
TCRT 9 Portentativa / Por CFC-B / Por municipio
DETALHAMENTO DA FORMULA DE CALCULO
DESCRICAO DO -
COMPONENTE COMPONENTE CONTROLE/SISTEMA REGRA DE NEGOCIO DO COMPONENTE
Taxa de Re'p.rovagao na PP[?'V Sistema  DETRAN (em | Indica o percentual de candidatos reprovados na PPDV, dentro do
TRPPDV (Prova Pratica de Direcdo | . = . . -
A implantacdo) periodo de aplicacdo do indicador
Veicular)
Total de Candidatos | Sistema DETRAN (em | Indica a quantidade de candidatos que foram reprovados na PPDV,
TCREP ; . . . A
Reprovados implantacio) dentro do periodo de aplicacdo do indicador
Total de Candidatos que | Sistema DETRAN (em | Indica a quantidade de candidatos que realizaram a PPDV, dentro do
TCRP . ; . . - -
Realizaram a Prova implantacdo) periodo de aplicacdo do indicador

Exemplo de Cadastro de Indicador

Neste Passo foram gerados os seguintes produtos:

v' Cadastros de Indicadores.
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5.4 - Implementacao das Melhorias

5.4.1 - Proposta de Melhoria

Y

Planejamento bilizaca Delimitacdo de
da Otimizagio Mobilizagao Escopo

N~—

——

Modelagem

Modelagem AS-IS  |—

N  J
v
. Analise e Solucdes Sistema de

Analise e Medicdo de —
e Melhoria ¢

Modelagem TO-BE Desempenho

~._ =

'

Implementacio do
Novo Processo

.

Implementagio

Proposta de
das Melhorias

Melhoria

Nesta etapa, sdo concebidas as Propostas de Melhoria, que sdo os documentos
que apresentam as sinteses dos novos desenhos de trabalho com todas as solucdes
propostas e seus indicadores de desempenho e monitoramento e tem como objetivo a
submissdo das mesmas a apreciacdo da autoridade competente para que sejam
aprovadas e implementadas.

As Propostas de Melhoria devem conter argumentos suficientes para justificar as
melhorias que se propdem, portanto, além de conter a apresentacdo dos TO-BE, devem
ainda apresentar os pontos de melhorias que forem passiveis de implementacdo e
beneficios resultantes da implementagdo dos novos processos.

Uma vez as Propostas de Melhoria apresentadas e aprovadas pela autoridade
competente, os responsaveis pelos processos estardo aptos a iniciar a Implementacao
dos Novos Desenhos dos Processos.

Segue abaixo um resumo com as principais solugcdes propostas ao final do Projeto
de Otimizacao para cada um dos processos contemplados, com respectivos resultados

esperados, prazos de execu¢cao bem como responsaveis por implementar tais solugées:
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1.1. Adequar layout.

Melhora do ambiente de trabalho.

Geréncia de
1.2. Dimensionar quantidade de | Diminuicdo da  sobrecarga  dos Planejamento e
colaboradores e verificar a | servidores e impedir que somente uma Geréncia de
possibilidade de ampliacdo do | pessoa seja conhecedora de Habilitagdo
quadro. determinado servigo.
Geréncia de
Diminuicdo da  sobrecarga  dos 01/08/2013 Planejamento,
1.3. Capacitacdo e treinamento aos | servidores, pois 0 servico poderd ser a Geréncia de
colaboradores. mais bem dividido se todos tiverem o 30/12/2013 Pessoas,
conhecimento necessario. Geréncia de
Habilitacao
1.4, Adquirir equipamentos Pl(aare1<re'e:r$1|:n?ce) o
adequados (requisitar | Aumento da produtividade. Gerjéncia de
equipamentos). Habilitaco
2.1. Criar ranking dos CFCs que Geréncia de
mais aprovam e atualizar 20/07/2013 | Tecnologia da
periodicamente e outro ranking de a Informacéo e
reclamacdes (Dos CFCs  no | Estimular os CFCs a melhorarem os | 20/08/2013 Geréncia de
2.2. Divulgar ranking ao candidato 20/08/2013 o
(entregar informativo também no a C(?)?T:m(i:cl:aad;o
atendimento). 21/08/2013 ¢
2.3. Implementar a biometria em - L . 15/07/2013 Geréncia de
todas as fases conforme Resolugao %;rlfzoa d%ecoirfztr';ae r?srn?gt?zgaago veteLler a Tecnologia da
287/2008 e 361/2010 (CONTRAN). ’ 15/07/2014 Informacao
: ~ 02/01/2014 Geréncia de
2.4. Abrir cursos de formagdo de . . -
instrutores & ampliar a fiscalizago. Instrutores sejam todos capacitados. 31/033201 A Fé)(r)rr?dagt%c;eie
. DIgPemeel & [mEicsse e Reducgéo de despesa HGaek;ﬁirt]:iaégi
Formulario RENACH para o médico. ¢ pesa. Geréncia‘? e
3.2. Verificar se € realmente
necessario o Requerimento ao Geréncia de
DETRAN (na proépria identidade ja 01/08/2013 Habilitag&o e
tem todas as informacdes: a Geréncia de Tl
alfabetizado, maior de 18 anos e ~ D
CPF — Portaria 800/2009). Reducdo de despesa e diminuicdo do | 30/12/2013
. = volume do processo.
3.3. Dispensar Declaragdo de
Atividade Remunerada (se é 12 via — Geréncia de
Permissdo ele nao pode exercer Habilitagéo e
atividade remunerada, pois nao era Geréncia de Tl
habilitado antes).
4.1. Criar check-list e disponibiliza-lo | Conferéncia eficaz na abertura do 01/08;2013 Geréncia d
ara utilizagao. rocesso. erencia ae
P ¢ P 30/12/2013 | Habilitagao e
Candidato encaminhar-se-a a unidade Geréncia de
s Implementar a aberfura do do Detran indicada pelo sistema ja com SUREU Tecnologia da
processo pela internet em todo ~ o ; a >
a documentagcdo exigida e ciente do Informagao
Estado. 30/12/2013
processo como um todo.
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4.3. Implementar a validacao do pré-
cadastro somente pelo candidato nas
unidades do Vapt Vupt e nas
CIRETRANS.

O proéprio candidato fara a abertura do
processo em todo o Estado.

Eliminacdo do risco de extravio.

Geréncia de

L Redugéo de despesa com correios. 20/08/2013 | Tecnologia da
>1. GED (eliminagao de processos Gerenciamento  corporativo/Unico  do a Informacao e
fisicos - com certificacao digital). SR o s, 20/08/2014 Gerén_ciape
Eliminagao do risco de extravio. Habilitagao
Maior comodidade ao candidato que
o realizara unico pagamento.
6.1, Linifeer @ ik DETRAN nao deixara de receber por
servico prestado.
DETRAN nao deixara de receber por 30/09/2013 Eatnet e
Eervigo did prestac_lo. a Tecnologia da
spera-se que o candidato queira -
6.2. Pagamento do DUA no inicio do | realizar as etapas do processo S IZEIE TGS
processo. rapidamente pois ja desembolsou o
valor e com isso diminuicdo do nimero
de processos vencidos e sem
pagamento.
1.1. Criar mecanismos seguros para | Redugdo do tempo para finalizagdo do 01/08;2013 ﬁ?ir;r;glae
disponibilidade de nimero do CRV. processo vindo do interior. 01/08/2014 | Geréncia de Tl
Possibilitara a prestagédo do servigo de | 01/08/2013
transferéncia do veiculo para o usuario | * Data de
2.1. Alterar Portaria 665/2000 - | que adquiriu um veiculo a partir de uma reuniao Geréncia
DETRAN. das modalidades contempladas neste com a Juridica
processo mesmo quando nao tiver o | GJUR para
CRV original. definicao
O usuario tera onde procurar
. informacdes sobre este e outros
.3'1' I%strutyrar ekl cE servicos prestados pelo DETRAN. Nao IATES Geréncia de
informacdes (infra-estrutura, pessoal T d a Planei
& equipamentos). precisard perguntar nos corredores ou 30/12/2013 anejamento
enfrentar filas no Protocolo / Vapt Vupt
apenas para requisitar informacao.
Possibilitara que o usuario tenha uma Geréncia de
. . . informacao correta a cerca dos servicos | 11/11/2013 .
3.2. Capacitar e treinar servidores da o Planejamento e
. . ~ prestados pelo DETRAN e requisitos a .
unidade de informacoes. o b Geréncia de
necessarios para utilizagdo dos | 30/12/2013 Veiculos
mesmos.
O check-list propiciara uma conferéncia Geréncia de
agil sobre a documentacao obrigatoria 01/08/2013 Veiculos e
4.1. Criar check-list e disponibiliza-lo | para abertura do processo fazendo com a Geréncia de
para utilizagéo. que o usuario nao tenha que retornar a 30/12/2013 | Tecnologia da
unidade para anexar documentos Informg 50
faltantes. ¢
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A capacitagao e treinamento propiciarao

: . conferéncia eficaz na abertura do | 01/02/2014 Crrza s
4.2. Cepegiy © treinar rocesso reduzindo a insatisfacdo do a CEBE0ER €
colaboradores. proce: ~ ¢ Geréncia de
usuario por nao ter que voltar ao | 30/05/2014 Veiculos
DETRAN por falta de documentagéo.
A abertura do processo na internet
4.3. Implementar a abertura do | poderia ser uma forma de “for¢car” o | 01/02/2014
processo pela internet em todo | usuario a comparecer no DETRAN a Geréncia de Tl
Estado. somente quando tiver toda a | 30/05/2014
documentacado necessaria reunida.
5.1. Dimensionar quantidade de | Diminuigio da  sobrecarga  dos 01/08/2013 Geréncia de
colaboradores e verificar a | servidores e impedir que somente uma a Planejamento e
possibilidade de ampliacdo do | pessoa seja conhecedora de 30/12/2013 Geréncia de
quadro. determinado servico. Veiculos
5.2. Estruturar a Geréncia de Geréncia de
Veiculos e a Ger. de Controle 01/08/2013 Planeiamento e
Regional conforme dimensionamento | Melhora do ambiente de trabalho. a Gerjéncia de
de colaboradores (infra-estrutura, 30/12/2013 Veiculos
mobiliario e equipamentos).
Diminuigao da  sobrecarga  dos 01/02/2014 Geréncia de
5.3. Capacitacdo e treinamento aos | servidores, pois 0 servigo podera ser a Pessoas e
colaboradores. mais bem dividido se todos tiverem o 30/05/2014 Geréncia de
conhecimento necessario. Veiculos
O check-list propiciara uma conferéncia Geréncia de
agil sobre a documentacao obrigatéria 01/08/2013 Veiculos e
6.1. Criar check-list e disponibiliza-lo | para abertura do processo fazendo com a Geréncia de
para utilizagéo. gue o usuario ndo tenha que retornar a 30/12/2013 | Tecnologia da
unidade para anexar documentos Informg 50
faltantes. ¢
A capacitagdo e treinamento propiciarao a
6.0 Capacitar e treinar conferéncia eficaz na abertura do Gpegsgggz%e
i P processo reduzindo a insatisfagdo do A
ESIEE DT usuario por nao ter que voltar ao Grrenoa e
DETRAN por falta de documentagéo. 01/02;2014 Vereuis
A abertura do processo na internet 30/05/2014
6.3. Implementar a abertura do | poderia ser uma forma de “for¢ar” o
processo pela internet em todo | usuario a comparecer no DETRAN Geréncia de Tl
Estado. somente quando tiver toda a
documentacio necessaria reunida.
1.1. Distribuir o servico nos | Pendéncias de documentagdo serdo 01/09/2013
atendimentos descentralizados | resolvidas no atendimento. a Geréncia de T
(VAPT-VUPTSs) eliminando a fase do | Processo podera ser executado durante
; 30/12/2013
protocolo. atendimento.
2.1. Realocar o processo na unidade BITIUIEED el EmHe e conslisD e 01/09/2013 Dlretor|~a de
. ; e processo. Operacoes e
bésica competente (Diretoria Técnica Conformi Reaul a Di :
e de Atendimento) onformidade com o Regulamento do 30/12/2013 |,retqr|a
' DETRAN — Decreto n®. 7.493/2011. Técnica
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2.2. Estruturar a unidade (infra-
estrutura, equipamentos e pessoal).

Melhora do ambiente de trabalho.

Aumento de produtividade.

*Licitacao do
LigGoias (Call
Center)

2.3. Capacitar e treinar

colaboradores.

Diminuicdo @ da  sobrecarga  dos
servidores, pois 0 servico podera ser
mais bem dividido se todos tiverem o
conhecimento necessario e dessa forma
o tempo para finalizacdo dos processos
deve diminuir.

*Licitacao do
LigGoias (Call
Center)

2.4. Adequar Central de Atendimento

Possibilitara que o usuario tenha uma
informacao correta a cerca da situagao

*Licitacao do

Telefénico (154) para a demanda e | do seu processo e como resolver - LigGoias (Call
capacitar e treinar atendentes. pendéncias sem ter que se dirigir ao Center)
DETRAN.
T . Pendéncias de documentacdo serao Diretoria de
3.1. ' Distribuir 0o Servico  nos | . o1vidas no atendimento. 01/09/2013 Operagdes e
eltmellineios el b Processo podera ser executado durante a Diretoria
(VAPT-VUPTS). SSO p 30/12/2013 reto
atendimento. Técnica
Diminuigao do tempo para conclusao do ) )
4.1. Realocar o processo na unidade | Processo, pois 0 mesmo sera executado | 1/09/2013 (5) .r;t;r?egee
basica competente (Diretoria Técnica | €M somente um departamento. a pD GO€
. ) iretoria
e de Atendimento). Conformidade com o Regulamento do | 30/12/2013 Técnica
DETRAN — Decreto n®. 7.493/2011.
5.1. Ampliar estrutura fisica e
adequar a demanda.
5.2. Dimensionar necessidades de | oo .02 RENAVAM / RENACH tera | 01/09/2013 | [Diretoriade
pessoal e verificar a possibilidade de Operacgoes e
. . estrutura adequada para atender a . ;
obter mais servidores para a Diretoria
. demanda do processo. 30/12/2013 o
unidade. Técnica
5.3. Viabilizar a obtencdo dos
servidores.
Nao pos§|bllltar alteracdo de dados sem 01/09/2013
e reemissao da CNH. A
6.1. Unificar os processos. —— - - a Geréncia de TI
Reemissdo somente sera efetuada apoés
- ~ 30/12/2013
conclusdo da alteracdo de dados.
Maior acessibilidade ao processo.
7.1. Distribuir o servigo nos | Pendéncias de documentagdo serdo | 01/09/2013
atendimentos descentralizados | resolvidas no atendimento. a Geréncia de Tl
(VAPT-VUPTSs). Processo podera ser executado durante | 30/12/2013
atendimento.
1.1. Exigir a baixa do exame no
; o .- . . | 15/07/2013
sistema no momento da realizagdo e | Somente o médico credenciado podera a Geréncia de Tl
por meio de verificagdo biométrica do | efetuar o registro do exame no sistema. 30/12/2013
médico.
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2.1. Dimensionar quantidade de | Diminuicio da  sobrecarga  dos

colaboradores e verificar a | servidores e impedir que somente uma Geréncia de
possibilidade de ampliacdo do | pessoa seja conhecedora de 01/08/2013 Planejamento
quadro determinado servico.
= a —
Diminuigao da  sobrecarga  dos Geréncia de
o : ; : . . 30/12/2013 ;
2.1. Capacitacao e treinamento aos | servidores, pois 0 servigo podera ser Planejamento e
colaboradores. mais bem dividido se todos tiverem o Geréncia de
conhecimento necessario. Habilitacao
Eliminagdo do risco de fraude devido a Geréncia de
3.1. Ampliar postos de coleta de | Utilizago de foto 3x4 fornecida. 01/08/2013 | Habilitagao e
Geréncia de Tl
forma a atender todo o Estado (90 _ _ . . a A e
pélos regionais). N&o haverdo processos indeferidos | 30/12/2013 eliElterzery)
devido a foto fora do padrao. IF?“?tC?,SSP
icitatério

DETRAN nao deixara de receber por
servico prestado.

Espera-se que o0 condutor queira
realizar as etapas do processo Beyef
rapidamente, pois ja desembolsou o | 01/08/2013 Crroad:

4.r:).cePSa§0amento el [DUA o st ¢l valor e com isso diminuicdo do numero a H:gb(;l:téar?gg ©
P ’ de processos vencidos e sem | 30/12/2013 b
Juridica

pagamento.

Redugdo de atendimentos para

reimpressdo de DUA devido a

vencimento ou perda.

Processos deverdo chegar com toda a

documentacdo exigida na unidade de Geréncia de
5.1. Capacitacdo e treinamento aos calsllboclicS O S Habilitacédo e
e ¢ . Processos chegardo a Geréncia de a itag
servidores do atendimento. Geréncia de

Habilitacdo com documentacédo correta. | 30/12/2013
Reducédo de despesa com Correios /

Planejamento

malotes.
6.1. Ampliar postos de coleta de | O processo sera executado conforme | 01/08/2013 Geréncia de
forma a atender todo o Estado (90 | Resolucdes 287/08 e 361/10 em todo o a Habilitacado e
pélos regionais). Estado. 30/12/2013 | Geréncia de Tl

A abertura do processo na internet
poderia ser uma forma de “for¢car” o | 30/09/2013
usuario a comparecer no DETRAN a Geréncia de Tl
somente quando tiver toda a | 30/12/2013
documentacdo necessaria reunida.

7.1.  Disponibilizar  servico de
abertura do processo na internet.

Neste Passo foram gerados os seguintes produtos:

v" Propostas de Melhoria.
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5.4.2 - Implementacao do Novo Processo

Planejamento

Delimitagio de
da Otimizagao

Mobilizagdo Escopo

Modelagem

Modelagem AS-IS

v
L Analise e Solugdes Sistema de

Anilise Medicso d
e Melhoria & ecicaoce

Modelagem TO-BE Desempenho
Implementagéo Propostade Implementacdo do
TS LTS Melhoria Novo Processo

E na Implementacdio do Novo Processo que serdo definidas as acdes
necessarias para que os novos funcionamentos dos processos de trabalho sejam
introduzidos na rotina organizacional.

Para auxiliar nesta etapa, O DETRAN devera elaborar Planos de Implantacao, para
cada um dos processos priorizados, (modelo disponivel no Manual de Otimizacao de
Processos) das solucdes descritas nas Propostas de Melhorias. Nestes planos, deverao
estar dispostas as acdes necessarias pra viabilizar cada uma destas solucbes, com 0s
seus respectivos responsaveis pela gestdo e seus prazos de execugao.

Cabe ao DETRAN viabilizar a execucao das agdes contidas nestes Planos de
Implantacao, que serdo monitorados pela SEGPLAN.
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