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ESTADO DE GOIAS

DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO - DETRAN
PROCO001 — EMISSAO DE CNH 12 VIA - PERMISSAO

PROPOSTA DE MELHORIA

FINALIDADE DO PROCESSO: Realizar a emissdo de Carteiras Nacionais de Habilitacdo (CNH) no ambito do Estado de
Goias.

ESCOPO DO PROCESSO: Do pré-cadastro no site do DETRAN pelo candidato até a realizagdo da baixa da entrega da CNH.
CLIENTE DO PROCESSO: Cidadéao
RESPONSAVEL PELO PROCESSO: Diretoria de Operagdes do DETRAN

OBJETIVO DA OTIMIZACAO DO PROCESSO: Implementar melhorias ao processo visando maior produtividade e exceléncia
na prestagao do servico.
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responsaveis, prazos e resultados esperado, conforme exemplificado abaixo]

PROBLEMA

1 - Sobrecarga dos
servidores

2 - Alta rotatividade
de colaboradores

3 - Insatisfacdo dos

usuarios e dos
servidores
4 - Acumulo de

processos
5 - Aumento no
tempo de entrega da
CNH

6 - Imagem e
credibilidade
negativas do

DETRAN perante a
sociedade

7 - Superfaturamento
no aluguel de carro
para o reteste

8 - Ndo cumprimento
da carga horéria

CAUSA

11/21/31/41/
5.1 - Estrutura fisica,
de equipamentos e de
pessoal deficiente na
Geréncia de
Habilitacdo

6.1/71/81/91 -
Alto indice de
reprovagéao na Prova
Pratica de Direcao
Veicular - PPDV

DETRAN.PROC001.A06.PM.R05.docx

ANALISE E MELHORIA

[Nesta tabela deverdo ser detalhados os problemas que foram identificados e priorizados na Arvore de Solucées (Anexo 04),bem como suas causas, solugées propostas,

SOLUCAO

1.11/21.1/31.1/411
/5.1.1 - Adequar layout
1.1.2/21.2/31.2/4.1.2
/ 5.1.2 - Dimensionar
quantidade de
colaboradores e verificar
a possibilidade de
ampliagdo do quadro

1.1.3/21.3/3.1.3/4.1.3
/ 5.1.3 - Capacitagéo e
treinamento aos
colaboradores

1.1.4/21.4/314/41.4

/" 51.4 - Adquirir
equipamentos
adequados (requisitar

equipamentos)
6.1.1/71.1/81.1/9.1.1
- Criar ranking dos CFCs
que mais aprovam e
atualizar periodicamente
e outro ranking de
reclamacoes (Dos CFCs
no DETRAN)
6.1.2/7.1.2/8.1.2/9.1.2
Divulgar ranking ao
candidato (entregar
informativo também no
atendimento)
6.1.3/7.1.3/8.1.3/9.1.3
- Aumentar a fiscalizagéo

RESPONSAVEL*

Geréncia de Planejamento
e Geréncia de Habilitagao

Geréncia de Planejamento
e Geréncia de Habilitagao

Geréncia de Planejamento,
Geréncia de Pessoas,
Geréncia de Habilitagéo

Geréncia de Planejamento
e Geréncia de Habilitagao

Geréncia de Tecnologia da
Informacao e Geréncia de
Planejamento

Geréncia de Comunicagao

Geréncia de Fiscalizagao

PRAZO

INiCIO TERMINO
01/08/2013  30/12/2013
01/08/2013  30/12/2013
01/08/2013  30/12/2013
01/08/2013  30/12/2013
20/07/2013  20/08/2013
20/08/2013  21/08/2013

RESULTADO ESPERADO

Melhora do ambiente de trabalho.

Diminuicdo da sobrecarga dos
servidores e impedir que somente
uma pessoa seja conhecedora de
determinado servigo.

Diminuicdo da sobrecarga dos
servidores pois 0 servico podera
ser melhor dividido se todos
tiverem o] conhecimento
necessario.

Aumento da produtividade

Estimular os CFCs a melhorarem
0s servigos prestados.

Estimular os CFCs a melhorarem
0s servigos prestados.

Curso de Pratica de direcao
veicular realizado conforme carga
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PROBLEMA

minima no Curso de
Pratica de Direcéao
Veicular

9 - Existéncia de
instrutores sem
capacitacao

10 - Desperdicio de
papel (100.000
folhas por més = 200
resmas) — 200 x R$
12,00=R$ 2.400,00

11 - Desperdicio de
recursos financeiros
com impressoes
(150.000 impressobes
x R$0,10 = R$
15.000,00)

12 - Vencimento do

CAUSA
10.1 / 11.1 -
Emissao/impressao de
documentos
desnecessarios: duas
vias do Formulario

RENACH (uma para o

controle do médico
credenciado),
Requerimento ao
DETRAN e
Declaracao de
Atividade de
Transporte
Remunerada

121 / 13.1 / 144 /
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SOLUGCAO

tanto nos cursos (CFCs)
quanto na prova
(Examinadores)
6.1.4/71.4/81.4/9.1.4
- Implementar a biometria
em todas as fases
conforme Resolucao
287/2008 e 361/2010
(CONTRAN)
6.1.5/7.1.5/8.1.5/9.1.5
- Abrir cursos de
formagéo de instrutores e
ampliar a fiscalizagao

10.1.1 / 11.1.1 -
Dispensar a impressao
do Formulario RENACH
para o médico

10.1.2 / 11.1.2 - Verificar
se é realmente
necessario o}
Requerimento ao
DETRAN (na propria
identidade j&4 tem todas
as informacdes:
alfabetizado, maior de 18
anos e CPF — Portaria

800/2009)

1013 / 1113 -
Dispensar Declaragéo de
Atividade  Remunerada

(se é 12 via — Permissao
ele nao pode exercer

atividade  remunerada,
pois nado era habilitado
antes)

1211 /13.1.1 /1441 /

RESPONSAVEL INiCIO
Geréncia de Tecnologia da ./,
Informacao
Geréncia de Formagao de 02/01/2014
Condutores
Ger(?nc!a de Habilitagido e 01/08/2013
Geréncia de Tl
Geréncia de Habilitagao e . 1050 1a
Geréncia de Tl
Geréncia de Habilitagdo e 01/08/2013

Geréncia de Tl

Geréncia de Habilitagdo e 01/08/2013

PRAZO

TERMINO

15/07/2014

31/03/2014

30/12/2013

30/12/2013

30/12/2013

30/12/2013

RESULTADO ESPERADO

horaria exigida

Curso de Pratica de direcdo

veicular realizado conforme
normatizado.
Instrutores sejam todos
capacitados.

Redugéao de despesa

Reducao de despesa e
diminuicio do volume do
processo.
Redugéao de despesa e
diminuicdo do volume do
processo.

Conferéncia eficaz na abertura do
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PROBLEMA

processo antes da
emissdo da CNH

13 - Aumento no
tempo de finalizagéo
do processo
(retrabalho)

14 - Aumento de
despesa com
correios

15 - Insatisfagdo do
usuario

16 - Retrabalho ao
6rgao

17 - Possibilidade de
prestacao de servico
terceirizado  (coleta
de impressoes
digitais, foto e
assinatura digital)
nao pago pelo
candidato em caso
de reprovacao

18 - Insatisfagdo do

CAUSA

151 - Falha na
conferéncia na
abertura do processo

16.1 - Extravio de
processos
17.1 - Existéncia de

dois DUA no processo
(um no pré-cadastro e
outro até ap6s o Curso
Tedrico-Técnico -
antes da prova escrita)

18.1 - Extravio de
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SOLUGCAO

15.1.1 - Criar check-list e
disponibiliza-lo para
utilizacao

121.2/131.2/ 141.2/

15.1.2 - Capacitar e
treinar colaboradores

12.1.3/13.1.3/ 14.1.3/
15.1.3 - Implementar a

abertura do processo
pela internet em todo
Estado

12.1.4/13.1.4 / 141.4 /
15.1.4 - Implementar a
validagéao do pré-
cadastro somente pelo
candidato nas unidades
do Vapt Vupt e nas
CIRETRANS

16.1.1 - GED (eliminagao

de processos fisicos - com
certificagao digital)

17.1.1 - Unificar o DUA

17.1.2 - Pagamento do
DUA no inicio do
processo

18.1.1 - GED (eliminagao

RESPONSAVEL*

Geréncia de Tecnologia da
Informacao

Geréncia de Habilitacdo e
Geréncia de Pessoas

Geréncia de Habilitacdo e
Geréncia de Tecnologia da
Informacao

Geréncia de Habilitacao e
Geréncia de Tecnologia da
Informacao

Geréncia de Tecnologia da
Informagéo e Geréncia de
Habilitacao

Geréncia de Tecnologia da
Informacao

Geréncia de Tecnologia da
Informacao

Geréncia de Tecnologia da

PRAZO

INiCIO

15/07/2013

30/09/2013

30/09/2013

20/08/2013

30/09/2013

30/09/2013

20/08/2013

TERMINO

15/09/2013

30/12/2013

30/12/2013

20/08/2014

30/12/2013

30/12/2013

20/08/2014

RESULTADO ESPERADO

Processo.

Conferéncia eficaz na abertura do
processo.

Candidato encaminhar-se-a ao a
unidade do Detran indicada pelo
sistema ja com a documentacao
exigida e ciente do processo
como um todo.

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

Eliminagdo do risco de extravio.
Reducdo de despesa com
correios.

Gerenciamento corporativo/Unico
do andamento do processo.

Maior comodidade ao candidato
que realizard Unico pagamento.
Detran ndo deixara de receber
por servigo prestado.

Detran ndo deixara de receber
por servico prestado.
Espera-se que o candidato queira
realizar as etapas do processo
rapidamente pois ja desembolsou
o valor e com isso diminuicao do
nuamero de processos vencidos e
sem pagamento.

Eliminac¢do do risco de extravio.
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PROBLEMA

usudario

19 - Aumento no
tempo de finalizagéo
do processo
(retrabalho)

20 - Nao clareza na
orientagdo quanto ao

comprovante de
endereco causando
questionamento

quanto a exigéncia
(deixar claro que é
uma norma legal que
exige)

21 - Retrabalho ao
6rgao

CAUSA

processos

19.1 = Alguns
processos fisicos sem
preenchimento do
resultado da avaliacao
médica/psicolégica

20.1 - Orientagbes
preliminares para pré-
cadastro com
informacdes
desnecessarias e
incompletas  (portaria
do comprovante de
endereco) no site

21.1 / 22.1 - Falta de
orientacdo ao usuario
quanto ao processo
(inteiro)
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SOLUGCAO

de processos fisicos - com

certificagc&o digital)
19.1.1 - Implementar
biometria

19.1.2 - GED (eliminagao
de processos fisicos -
com certificagao digital)

20.1.1 - Melhorar e
simplificar as orientagdes
no site

20.1.2 - Divulgar estas
orientagdes

20.1.3 - Capacitar
atendentes para orientar
corretamente

2111 / 2211 - Criar
cartilha orientativa
(manual de instrugées)

21.1.2 / 22.1.2 - Divulgar
cartilha informativa

RESPONSAVEL*

Informagéo e Geréncia de
Habilitagao
Geréncia de Tecnologia da
Informacao

Geréncia de Tecnologia da
Informacao e Geréncia de
Habilitacao

Geréncia de Habilitagéo e
Geréncia de Comunicacao

Geréncia de Comunicacao

Geréncia de Habilitagao

Geréncia de Planejamento

Geréncia de Planejamento,
Geréncia de Comunicagao
e Geréncia de Tl

PRAZO

INiCIO

20/07/2013

20/08/2013

20/07/2013

20/07/2013

20/07/2013

20/07/2013

20/07/2013

TERMINO

30/12/2013

20/08/2014

30/12/2013

30/12/2013

30/12/2013

30/12/2013

30/12/2013

RESULTADO ESPERADO

Garantia da validade da avaliacao
médica/psicoldgica.

Processo estara o tempo todo
disponivel para consulta pela
Geréncia de Habilitagao e néo sé
no final.

Gerenciamento corporativo/Unico
do andamento do processo.

Maior agilidade para corregdes.
Candidato chegara a unidade do
Detran com a documentagao
correta de acordo com o0s
requisitos.

Candidato chegara a unidade do
Detran com a documentacao
correta de acordo com o©0s
requisitos.

Melhora do indice de satisfacdo
do candidato por obter
informacao correta.

Diminuicdo do retrabalho pois
tendo conhecimento sobre o
processo completo, o candidato
realizara as etapas conforme
especificado e questionara
menos.

A cartilha informativa contendo
informacdes (no formato passo a
passo) sobre este e demais
servigcos prestados pelo DETRAN,
sendo disponibilizada nas
Unidades de Atendimento tornaria
mais &gl o fornecimento de
informagcdo ao usudrio. Além
disso ao procurar por um
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PROBLEMA

22 - Insatisfacdo do
usuario

23 - Obrigatoriedade
de ida do candidato
duas vezes ao banco
para pagamento

24 - Ddavida do
candidato em como
se iniciar 0 processo,
tendo que se
locomover até o
DETRAN para obter
esta informacao,
causando sua
insatisfacdo com a
prestacao do servigo

CAUSA

23.1 - Existéncia de
dois DUA no processo
(um no pré-cadastro e
outro até ap6s o Curso
Tebrico-Técnico -
antes da prova escrita)

241 - Falta de
divulgagao e
orientacdo ao usuario
da  existéncia do
SEervico de pré-
cadastro no site do
DETRAN
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SOLUGCAO

21.1.3/22.1.3 - Melhorar
a divulgacdo nos meios
de comunicacgao (internet

-redes sociais e
televisao)
2114 |/ 221.4 -

Capacitar e treinar
colaboradores quanto ao
NOVO Processo e como
orientar o usuario

23.1.1 - Unificar o DUA

23.1.2 - Pagamento do
DUA no inicio do processo

24.1.1 - Elaborar cartilha
informativa

24.1.2 - Divulgar cartilha
informativa

RESPONSAVEL*

Geréncia de Comunicacao

Geréncia de Habilitacao e
Geréncia de Pessoas

Geréncia de Tecnologia da
Informacao

Geréncia de Tecnologia da
Informacao

Geréncia de Planejamento

Geréncia de Planejamento,
Geréncia de Comunicacao
e Geréncia de Tl

PRAZO

INiCIO

20/07/2013

20/07/2013

30/09/2013

30/09/2013

20/07/2013

20/07/2013

TERMINO

30/12/2013

30/12/2013

30/12/2013

30/12/2013

30/12/2013

30/12/2013

RESULTADO ESPERADO

determinado servigo o usuario
acabara sabendo sobre os outros
que o DETRAN disponibiliza.

Os cidadaos ficaram melhor
informados sobre este e outros
servigcos prestados pelo DETRAN
e sua atuagdo de forma geral.

Melhora do indice de satisfacdo
do candidato por obter
informacgao correta.

Maior comodidade ao candidato
que realizar4d Unico pagamento.
Detran ndo deixara de receber
por servico prestado.

Detran ndo deixara de receber
por servico prestado.
Espera-se que o candidato queira
realizar as etapas do processo
rapidamente pois ja desembolsou
o valor e com isso diminuicdo do
nuimero de processos vencidos e
sem pagamento.

A cartilha informativa contendo
informagdes (no formato passo a
passo) sobre este e demais
servigos prestados pelo DETRAN,
sendo disponibilizada nas
Unidades de Atendimento tornaria
mais &gl o fornecimento de
informacdo ao usuério. Além
disso ao procurar por um
determinado servico o usuario
acabara sabendo sobre os outros
que o DETRAN disponibiliza.
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PROBLEMA

25 - Dificuldade do

candidato na
compreensao de
quais  documentos
realmente séao
necessarios, pois

nas orientacdes sao
colocadas
informacdes pos pré-
cadastro

26 - Processo
passando do prazo
de validade (Prazo
de validade do
processo de 1 ano —
Resolugcao 168/2004

CONTRAN e
Portaria 541/2012
DETRAN)

CAUSA

25.1 - Orientagbes
preliminares para pré-
cadastro com
informacoes
desnecessarias e
incompletas  (portaria
do comprovante de
endereco) no site

26.1 - Falta de
orientacdo ao usuario
quanto ao processo
(inteiro)
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SOLUGCAO

241.3 - Melhorar a
divulgagcéo nos meios de
comunicagdo (internet-
redes sociais e televisao)

251.1 - Melhorar e
simplificar as orientagdes
no site

25.1.2 - Divulgar estas
orientagdes

25.1.3 - Capacitar
atendentes para orientar
corretamente

26.1.1 -
orientativa

Criar cartilha

26.1.2 - Divulgar cartilha
informativa

26.1.3 - Melhorar a
divulgacéo nos meios de
comunicagdo (internet-
redes sociais e televisao)

RESPONSAVEL*

Geréncia de Comunicacao

Geréncia de Habilitacdo e
Geréncia de Comunicacao

Geréncia de Comunicacao

Geréncia de Habilitagao

Geréncia de Planejamento

Geréncia de Planejamento,
Geréncia de Comunicagao
e Geréncia de Tl

Geréncia de Comunicagao

PRAZO

INiCIO

20/07/2013

20/07/2013

20/07/2013

20/07/2013

20/07/2013

20/07/2013

20/07/2013

TERMINO

30/12/2013

30/12/2013

30/12/2013

30/12/2013

30/12/2013

30/12/2013

30/12/2013

RESULTADO ESPERADO

Os cidadaos ficaram melhor
informados sobre este e outros
servigos prestados pelo DETRAN
e sua atuagdo de forma geral.
Candidato chegara a unidade do
Detran com a documentacao
correta de acordo com o0s
requisitos.

Candidato chegara a unidade do
Detran com a documentagao
correta de acordo com o0s
requisitos.

Melhora do indice de satisfacdo
do candidato por obter
informacao correta.

Diminuicdo do retrabalho pois
tendo conhecimento sobre o
processo completo, o candidato
realizara as etapas conforme
especificado e questionara
menos.

A cartilha informativa contendo
informacdes (no formato passo a
passo) sobre este e demais
servigcos prestados pelo DETRAN,
sendo disponibilizada nas
Unidades de Atendimento tornaria
mais agil o fornecimento de
informagcdo ao usudrio. Além
disso ao procurar por um
determinado servigo o usuario
acabara sabendo sobre os outros
que o DETRAN disponibiliza.

Os cidadaos ficaram melhor
informados sobre este e outros
servigos prestados pelo DETRAN
e sua atuagdo de forma geral.
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PROBLEMA

27 - Processo
passando do prazo
de validade (Prazo
de validade do
processo de 1 ano —
Resolugdo 168/2004

CONTRAN e
Portaria 541/2012
DETRAN)

28 - Possibilidade de
fraude e corrupcéo
entre CFCs e
examinadores

29 - Recusa na

CAUSA

27.1 - O prazo é de
todo o processo, nao
existe prazo para cada
etapa

28.1 - Alto indice de
reprovagédo na Prova
Pratica de Direcao
Veicular - PPDV

29.1 - Orientagbes
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SOLUQAO
26.1.4 - Capacitar e
treinar colaboradores

quanto ao novo processo
€ como orientar o usuario

27.1.1 - Definir prazos
para cada etapa do
processo

27.1.2 - Formalizar estes
prazos

27.1.3 - Divulgar estes
prazos e o instrumento
legal da formalizacéo

27.1.4 - Capacitar e
treinar os colaboradores
quanto as novas
orientacées

28.1.1 - Aumentar a
fiscalizagdo tanto nos
cursos (CFCs) quanto na
prova (Examinadores)

28.1.2 - Implementar a
biometria em todas as
fases conforme
Resolucao 287/2008 e
361/2010 (CONTRAN)

28.1.3 - Abrir cursos de
formagao de instrutores e
ampliar a fiscalizagao

2911 - Melhorar e

RESPONSAVEL*

Geréncia de Habilitagao

Geréncia de Habilitagao

Geréncia Juridica

Geréncia de Comunicacao

Geréncia de Habilitagao

Geréncia de Fiscalizacao

Geréncia de Tecnologia da

Informacao

Geréncia de Formacgéo de

Condutores

Geréncia de Habilitagéo e

PRAZO

INiCIO

20/07/2013

02/01/2014
(avaliar ap6s
implantagao
do sistema
novo)

02/01/2014
(avaliar apos
implantacao
do sistema
novo)

02/01/2014
(avaliar ap6s
implantagao
do sistema
novo)

02/01/2014
(avaliar apos
implantacao
do sistema
novo)

20/08/2013

02/01/2014

20/07/2013

TERMINO

30/12/2013

20/08/2014

31/03/2014

30/12/2013

RESULTADO ESPERADO

Melhora do indice de satisfacao
do candidato por obter
informacao correta.

Diminuigdo do numero de

processos vencidos.

Diminuicio do numero de

processos vencidos.

O candidato ciente dos prazos
realizara as etapas conforme
especificado.

Melhora do indice de satisfacdo
do candidato por obter
informacao correta.

Reducdo da possibilidade de
fraude quanto ao cumprimento do
curso de Direcdo Veicular e
também durante prova.

Curso de Pratica de direcdo

veicular realizado conforme
normatizado.
Instrutores sejam todos
capacitados.

Candidato chegara a unidade do
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PROBLEMA CAUSA
abertura de processo = preliminares para pré-
causando cadastro com
insatisfacao ao | informacgdes
candidato desnecessarias e

incompletas  (portaria
do comprovante de
endereco) no site

SOLUGCAO

simplificar as orientagdes
no site

29.1.2 - Divulgar estas
orientacoes

29.1.3 - Capacitar
atendentes para orientar
corretamente

RESPONSAVEL*

Geréncia de Comunicagao

Geréncia de Comunicacao

Geréncia de Habilitagao

PRAZO

INiCIO

20/07/2013

20/07/2013

*RESPONSAVEL: Area encarregada pela gestio da solucéo junto aos atores com autoridade para resolver o problema.

VALIDACAO

TERMINO

30/12/2013

30/12/2013

RESULTADO ESPERADO

Detran com a documentagao
correta de acordo com o0s
requisitos.

Candidato chegara a unidade do
Detran com a documentacao
correta de acordo com oS
requisitos.

Melhora do indice de satisfacao
do candidato por obter
informacgao correta.

() Integral

( X)) Parcial - Solugées nao validadas (nimero de cada solu¢ao): 6.1.3/7.1.3/8.1.3/9.1.3/28.1.1

**Responsavel pelo Processo

** O documento original validado e assinado pelo responsavel esta arquivado na Geréncia de Escritorio de Processos da SEGPLAN.
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NOVO DESENHO

[Neste item sera desenhada a proposta da nova forma de realizar o processo de trabalho. Ex.:]
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SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

[Neste item devem ser descritos verificagdes tais como redugdo de tempo para execuc¢do da tarefa, redugéo de retrabalho, otimizagdo de recursos humanos e tecnoldgicos e
outras vantagens anteriormente observadas pela EGE.]

CcODIGO NOME DO INDICADOR FINALIDADE
101 Taxa de reprovacao da PPDV (Prova Pratica de Diregcao Veicular) Medir o percentual de reprovacdo na PPDV
102 Tempo médio de fila dos processos de emissao de CNH 12 Via - Permissao Medir o tempo médio de espera do processo até ser operacionalizado
103 Tempo operacional médio dos processos de emissdo de CNH 12 Via - Permissdao | Medir o tempo médio de realizagdo da atividade
104 ;I;s;r:jp_)gmrr;dlo de duracao dos processos de emissao de CNH 12 Via — Permissao Medir o fempalmédio/de duragao de todo o processo (lead-ime)
105 Taxa de reprovagao no exame tedérico-técnico Medir o percentual de reprovacao no exame tedrico-técnico
I i I a isa I énci
106 Taxa de reprovagao na revisao Medir o percentual de reprovacao na revisao dos processos pela Geréncia

de Habilitagao

Medir o percentual de processos que tiveram pendéncias na revisao e

107 Taxa de retrabalho na revisdo R N e o
retornaram & Geréncia de Habilitagéo para nova analise

108 Taxa de erro na emissao da CNH Medir o percentual de CNH’s emitidas com algum tipo de erro

GRUPO DE TRABALHO:

[Neste item devem ser listados 0os nomes e dados dos servidores designados como fonte de informagéo para o mapeamento do processo.]

SERVIDOR ORGAO LOTACAO CARGO

Edson Francisco de Jesus DETRAN Geréncia de Habilitagao Gerente
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