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ESTADO DE GOIAS

DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO - DETRAN
PROC004 — PROCESSO DE RENOVAGAO DE CNH

PROPOSTA DE MELHORIA

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

ESCOPO DO PROCESSO: Do pré-cadastro no site do DETRAN pelo candidato até a realizacdo da baixa da entrega da CNH.
CLIENTE DO PROCESSO: Cidadao
RESPONSAVEL PELO PROCESSO: Diretoria Técnica e de Atendimento

OBJETIVO DA OTIMIZACAO DO PROCESSO: Implementar melhorias ao processo visando maior produtividade e exceléncia
na prestacado do servico.
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PROBLEMA

1 - Processo com fraude
(nulo)

2 - Avaliacao do condutor
por profissional inapto

3 - Possibilidade de
habilitar condutor sem
preparo

4 - Sobrecarga dos
servidores

5 - Insatisfagdo dos

usudrios e dos servidores

6 - Aumento no tempo de
atendimento

7 -
fraude

Possibilidade de

8 - Aumento no tempo do
processo

9 - Possibilidade de
prestacdo de servico
terceirizado (coleta de

impressoes digitais, foto e
assinatura digital) nao
pago pelo condutor em
caso de reprovacao
10 - Adiamento
arrecadacao

de

CAUSA

i1/ 21 / 381 -
Possibilidade de o médico
credenciado mandar um
representante no seu
lugar devido a falta de
fiscalizacao

41 /5.1 /6.1 - Déficit de
servidores nas unidades
de atendimento

7.1/ 8.1 - No interior nao
acontece a coleta
biométrica, tendo o]
condutor que
disponibilizar fotos 3x4
(apenas 17 municipios
realizam)

9.1/10.1/11.1 - Falta de
obrigatoriedade de
pagamento do DUA no
inicio do processo
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ANALISE E MELHORIA

SOLUCAO

1.1.1/2.1.1/3.1.1 - Exigir a
baixa do exame no sistema

no momento da realizacéo e

por meio de
biométrica do médico

411 / 5141
Dimensionar  quantidade
de colaboradores e
verificar a possibilidade de
ampliacao do quadro

/ 611 /

412 / 512 / 6138 -
Capacitacao e treinamento
aos colaboradores

711 / 81.1 - Ampliar
postos de coleta de forma
a atender todo o Estado
(90 pélos regionais)

911 / 1011 / 11.1.1

verificacao

Pagamento do DUA no inicio

do processo

RESPONSAVEL*

Geréncia de Tl

Geréncia de

Planejamento
Geréncia de
Planejamento e
Geréncia de
Habilitagéo

Geréncia de

Habilitagdo e Geréncia
de Tl — Aguardando
processo licitatorio

Geréncia de
Habilitacao e Geréncia
Juridica

PRAZO

INiCIO

15/07/2013

01/08/2013

01/08/2013

01/08/2013

01/08/2013

TERMINO

30/12/2013

30/12/2013

30/12/2013

30/12/2013

30/12/2013

RESULTADO ESPERADO

Somente o médico credenciado
poderd efetuar o registro do
exame no sistema.

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

Diminuicdo da sobrecarga dos
servidores pois o0 servigo podera
ser melhor dividido se todos
tiverem o} conhecimento
necessario.

Eliminacdo do risco de fraude
devido a utilizacdo de foto 3x4
fornecida.

Nao haverao processos
indeferidos devido a foto fora do
padrao.

Detran ndo deixara de receber
por servico prestado.
Espera-se que o condutor
queira realizar as etapas do
processo rapidamente pois ja
desembolsou o valor e com isso

diminuicdo do numero de
processos vencidos e sem
pagamento.
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PROBLEMA

11 - Retrabalho ao
condutor e ao DETRAN
devido ao prazo de
validade vencido ou
extravio do DUA

12 - Gera ma avaliagao
institucional ~ (DETRAN)
pelo condutor

13 - Descumprimento da
Resolucao 287/08 e
361/10 (ambas do
CONTRAN)

14 - O processo volta do

terceirizado para 0
atendimento para
corregdes causando
retrabalho

15 - Custo ao condutor

16 - Obrigatoriedade do

condutor se dirigir a
alguma unidade de
atendimento  para ter

CAUSA

12.1 - Falha na
conferéncia nos
documentos nas unidades
de atendimento

13.1 - No interior néao
acontece a coleta
biométrica, tendo 0
condutor que
disponibilizar fotos 3x4
(apenas 17 municipios
realizam)

14.1 - Falha na
conferéncia nos

documentos nas unidades
de atendimento

15.1 - No interior nao
acontece a coleta
biométrica, tendo o
condutor que
disponibilizar fotos 3x4
(apenas 17 municipios

realizam)

16.1 / 17.1 - Servico de
abertura do processo néo
esta disponibilizado no
site do DETRAN (Ver site
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SOLUCAO

12.1.1 - Capacitacdo e
treinamento aos servidores
do atendimento

13.1.1 - Ampliar postos de
coleta de forma a atender
todo o Estado (90 pdlos
regionais)

14.1.1 - Capacitacdo e
treinamento aos servidores
do atendimento

15.1.1 - Ampliar postos de
coleta de forma a atender

todo o Estado (90 pdlos
regionais)

16.1.1 / 17.1.1 -
Disponibilizar servigo de

abertura do processo na
internet

RESPONSAVEL*

Geréncia de
Habilitagdo e Geréncia
de Planejamento

Geréncia de
Habilitagao e Geréncia
de Tl

Geréncia de
Habilitacao e Geréncia
de Planejamento

Geréncia de
Habilitagédo e Geréncia
de Tl

Geréncia de Tl

PRAZO

INiclO

01/08/2013

01/08/2013

01/08/2013

01/08/2013

30/09/2013

TERMINO

30/12/2013

30/12/2013

30/12/2013

30/12/2013

30/12/2013

RESULTADO ESPERADO

Reducado de atendimentos para
reimpressdo de DUA devido a
vencimento ou perda.

Processos deverdo chegar com
toda a documentagao exigida na
unidade de coleta biométrica.

Processos chegardo a Geréncia

de Habilitacao com
documentacao correta.
Reducdo de despesa com

Correios / malotes.

O processo sera executado
conforme Resolugbes 287/08 e
361/10 em todo o Estado.

Processos deverdo chegar com
toda a documentagao exigida na
unidade de coleta biométrica.

Eliminacdo de custo extra para
o condutor do interior que
atualmente paga o mesmo valor
pelo servigo que o da capital.

A abertura do processo na
internet poderia ser uma forma
de “forcar” o usuario a
comparecer no DETRAN

Pagina3de 7



PROBLEMA
informacdes sobre o
servigo

17 - Possibilidade de
concentracdo de servico
nas unidades gerando fila
e consequientemente
aumento do tempo para
finalizagéo

18 - Custo adicional ao
condutor gerando
insatisfacdo (tem plano de
salde mas nao pode
utiliza-lo)

CAUSA

DETRAN-MG -
benchmarking) e
informagdes que existem
sobre 0 servico ndo sao
intuitivas

18.1 - O condutor tem que
pagar para realizacao dos
exames médicos /
psicoldgicos ndo podendo
fazé-los por qualquer
plano de saude

SOLUCAO

16.1.2 / 171.2 - Criar
cartilha informativa com
informacdes  sobre o
servico (manual de
instrucdes)

16.1.3 / 17.1.3 - Divulgar
cartilha e servigo

16.1.4 / 17.1.4 - Distribuir
condutores conforme
comprovante de enderego
(assim como acontece na
12 via)

18.1.1 - Possibilitar ao
condutor escolher local e

médico - psicélogo
conveniado ao seu plano
para realizacao dos
exames

18.1.2 - Distribuir
condutores conforme

plano de saude informado
no sistema

PRAZO

RESPONSAVEL* f
TERMINO

INiclO

Geréncia e 50/07/2013  30/12/2013
Planejamento

Geréncia de
Planejamento,
Geréncia de 20/07/2013 | 30/12/2013

Comunicacao e
Geréncia de Tl

Geréncia de Tl 01/03/2014  01/06/2014

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

somente quando tiver toda a
documentacao necessaria
reunida.

A cartilha informativa contendo
informacdes (no formato passo
a passo) sobre este e demais
servigos prestados pelo
DETRAN, sendo disponibilizada
nas Unidades de Atendimento
tornaria mais agil o fornecimento
de informacgéo ao usuario. Além
disso ao procurar por um
determinado servico o usuario

acabard sabendo sobre os
outros que o] DETRAN
disponibiliza.

Estimativa de atendimentos por
dia.

Distribuicdo da demanda pelo
servico nas unidades de
atendimento.

Aumento do indice de satisfacao
do condutor que possui plano de
saude.
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VALIDACAO

() Integral

( X) Parcial - Solugbes ndo validadas (niumero de cada solugéo): 18.1.1,18.1.2

**Responsavel pelo Processo

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

Lo L
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SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

CODIGO NOME DO INDICADOR FINALIDADE
101 Tempo médio de fila dos processos de Renovagéao de CNH Medir o tempo médio de espera do processo até ser operacionalizado
102 Tempo operacional médio dos processos de Renovagao de CNH Medir o tempo médio de realizagdo da atividade
103 Tempo médio de duragao dos processos de Renovagédo de CNH (lead-time) Medir o tempo médio de duragao de todo o processo (lead-time)
104 Taxa de reprovagéao na fase de revisao Medir o percentual de reprovacao na revisao dos processos
105 Taxa de processos com pendéncias documentais Medir o percentual de processos com pendéncias documentais
106 Taxa de reprovagao nos exames médicos Medir o percentual de reprovagdes nos exames médicos
107 Taxa de reprovagao nas avaliagdes psicolégicas Medir o percentual de reprovacdes nas avalia¢des psicoldgicas
108 Taxa de erro na emissao da CNH Medir o percentual de CNH’s emitidas com algum tipo de erro
GRUPO DE TRABALHO:
SERVIDOR ORGAO LOTACAO CARGO
Edson Francisco de Jesus DETRAN Geréncia de Habilitagao Gerente
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