PROGRAMA DETRAN. AMIGO DO USUARIO.

SINTESE DO NOVO MODELO CONCEITUAL
E OPERACIONAL DO DETRAN.






1. Apresentacao.

Este documento registra 0 Novo Modelo Conceitual e
Operacional do DETRAN e suas afirmativas de prospecces sdo
constituintes de um processo de mudanca organizacional. Foi
elaborado com a participacdo de 12 equipes de técnicos organizados
segundo as novas Diretorias Executivas, através de um processo de
reunides estruturadas, animadas pela Diretoria Geral.

O documento €, em si, um instrumento da mudanca e da
construcdo de uma nova realidade organizacional.

Os grupos em processo construiram, deram as idéias,
assimilaram e iniciaram o0 processo de concretizacdo dessas
mudancas, de modo que ndo ha um criador isolado deste rico
conjunto de idéias, mas duas comunidades, interna e externa,
ansiosas para se beneficiar das novas técnicas de administracdo e da
modernizacdo de um Orgdo publico de extrema relevancia para as
suas vidas.
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2. Palavras do Diretor Geral do DETRAN.

Estamos preparando uma revolu¢do no DETRAN. Ela deve
repercutir na relagio de cada cidaddo com a instituicio. E sabido que
0 brasileiro € um dos povos do mundo mais ligados em tudo o que
diz respeito ao seu automoOvel e queremos que essa ligacdo
diferenciada e afetiva se desenvolva também com o seu Orgdo de
transito do Estado, o DETRAN.

O sentido dessa construcdo é facilitar a vida do nosso
usuario. Trabalharemos nesta direcdo até sermos reconhecidos como
uma instituicio Amiga do Usuério. Este é o titulo do nosso
programa: DETRAN. Amigo do Usuario.

Na Reforma Administrativa empreendida pelo Governo de
Jarbas Vasconcelos, 0 DETRAN teve um reducédo 20 % de seus
cargos comissionados e uma grande simplificacdo na sua estrutura
organizacional, além da transferéncia para a EMTU da funcdo de
engenharia de trafego.

O DETRAN atua com cerca de 700 (setecentos) fun-
cionarios, ha pelo menos 15 quinze anos, e embora a frota de vei-
culos do Estado venha crescendo em proporcdo jamais vista, 0
numero de funcionarios diretos vem se mantendo estavel, mas,
infelizmente, esta estabilidade ndo é causada por aumento de
produtividade, porém pela impossibilidade de contratacdo, que tem
sido superada pelo uso do artificio de contratagdo de terceiros
prestadores de servicos; estes ja montam o significativo nimero de
900 (novecentos).

Estamos transformando nossos funcionérios, através de um
processo de “treinamento em servico” e de “desenvolvimento de
equipes”, para superar uma historia de dificuldades. Pois, precisamos
de muito mais do que um programa de treinamento, precisamos de
um programa de transformacdo comportamental, cultural e
organizacional.



Investimentos em treinamentos tradicionais raramente se
concretizam em mudangas de comportamento e em mudancas de
cultura e o DETRAN precisa dessas duas mudancgas e, tambem, do
entusiasmo e da colaboracdo dos seus funcionarios. Estamos
contando com isto.

Este nosso programa é centrado na transformacdo, na
renovacdo dos nossos processos de operagdo, de modo a atuarmos
com mais agilidade e de forma mais integral, sem exigéncias de
deslocamento dos usuarios dentro do DETRAN, os quais ainda hoje
se locomovem exageradamente para resolver qualquer pendéncia.

Alias, todo 0 nosso programa € para evitar que O USUArio
precise ir ao DETRAN para cumprir suas obriga¢des junto ao 6rgéo
de transito, ele vai se informar através da Internet, vai emitir seus
proprios recibos de impostos, taxas e multas, vai pagar diretamente
no seu banco ou autorizar o crédito direto pelo “home bank”, ou vali
se deslocar a algum Posto Autorizado de Servico no seu bairro,
proximo a sua casa.

Assim, 0 DETRAN esta se preparando para ir ao encontro
de seus usuarios e ndo ficar apenas atras de um balcdo esperando que
0s mesmos venham até a sua sede em busca de servicos.

E o DETRAN atuando como uma organizacdo em rede,
descentralizado, funcionando em todos os bairros e em todas as
cidades de Pernambuco, oferecendo um servico eficiente e seguro.

Quando concluirmos o programa, estaremos totalmente
informatizados; poucos ou nenhum estado brasileiro tem hoje, o
mesmo nivel de informatizagdo no seu Orgdo de transito como o
DETRAN de Pernambuco, e estamos ainda no inicio.

Precisamos transformar nossa informatizacdo em instrumento
de descentralizacdo, de eficientizacdo, e em base para a mudanca do



modelo organizacional. Esta é a nossa chave mestra - a transfor-
macdo do DETRAN em uma organizacdo em rede — atuando através
de representantes autorizados, que ofertam os servicos pela via do
sistema de informatica, totalmente sob controle do 6rgdo central,
mas com absoluta descentralizagao.

Assim, poderemos ampliar 0 atendimento, diminuir o0 nimero
de funcionarios de terceiros sob a responsabilidade e custo do
Estado, reduzindo as despesas e aumentando as fontes de renda do
DETRAN e, a0 mesmo tempo, gerando empregos e novos negocios,
que venham a ofertar mais e melhores servicos pela via da iniciativa
privada dos servigos concedidos.

Muitas das nossas ideias estdo previstas no Codigo de
Trénsito Brasileiro, que ja pressupde a concessdo dos servicos dos
Centros de Inspecdo Veiculares — CIV’s e os Centros de Formacéao
de Condutores — CFC’s. NOs ampliaremos essa oferta com novos
Postos Avangados, Quiosques e Postos de Servicos Autorizados —
PSA’s.

O DETRAN sera em breve uma rede de servigos que estara a
disposicdo de todos 0s seus usuarios em todas as regides e em
periodo estendido. Esperamos transforma-lo em uma franquia de
prestigio comercial para aliviarmos o Estado de muitas despesas e
baratearmos nossos precos, que ja estdo entre os menores do Brasil.

Nosso atendimento pela Internet e pelo telefone, pelos
correios e através de mala-direta tendera a se aperfeicoar.

Nossa rede de prestadores de servigos especializados,
médicos, psicologos, instrutores de educacdo de transito e
vistoriadores tende a crescer e a oferecer cada vez mais melhores
Servicos, porque passardo a ser avaliados criteriosamente, caso a caso,
pelos proprios usuarios. Hoje, todos os atendimentos ja sdo com
hora marcada, mas ha demora, e o processo de avaliagdo da qualidade
ainda esta sendo implantado.



Nosso sistema de informatica, na verdade uma rede de mais
de 300 (trezentos) computadores, tendera a se ampliar e a melhorar a
sua velocidade de resposta, de forma a que mais e melhores
informacdes estejam disponiveis para um numero cada vez maior de
clientes.

Nosso Programa abomina as filas, as salas de espera, oS
atendimentos sem hora marcada ou a critério dos atendentes. N0osso
plano é Zero Fila — e sempre que possivel 0 6rgdo se antecipara ao
cidaddo, que podera cada vez mais ter atendimento personalizado,
completo e sem intermediagdes.

Mas, esta é apenas uma das nossas frentes de trabalho, porque
a base de acdo do DETRAN do Século XXI ¢, sem sombra de
duvida, a Educacdo para o Transito, este é o fundamento maior da
nossa responsabilidade social e esta € a mudanca mais significativa
que pretendemos implementar nesta administragao.

Transformar o DETRAN em uma instituicdo voltada para a
formacdo dos futuros condutores, para a formacdo de uma geracdo
que respeite as leis do transito como instrumentos de civilidade e
cidadania € a missdo mais nobre desta instituicao.

Esta missdo tem sido relegada a segundo plano em todo o
Brasil, ndo apenas aqui em Pernambuco, mas nds todos pagamos um
preco caro demais por isto. Nossas estatisticas de acidentes no
transito se tornaram escandalos universais; sofremos a triste conse-
qiéncia de uma educacdo fragmentada e escassa. A auséncia de
instrutores treinados e a inexisténcia de curriculo definido pelo
Ministério da Educacdo sdo faltas gravissimas que sé prejudicam o
nosso futuro como Nagdo. Superar estes obstaculos é nossa meta
imediata, integrar 0 DETRAN a rede de ensino do Estado é nossa
estratégia para vencer este desafio.
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Estamos claramente otimistas em relagdo ao futuro do
transito e sua civilidade no nosso Estado, porque desafios séo feitos
para serem vencidos e determinacdo ndo falta aos que fazem o
DETRAN, para chegarmos a bom termo.

Laedson Bezerra Silva
Diretor Geral
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3. Introducédo ao Programa DETRAN Amigo do Usuario.

O DETRAN € um 0Orgdo autarquico, instituido com
autonomia financeira e administrativa, com a finalidade de operar
como o6rgdo estadual de transito do Sistema Nacional de Transito.
Assim sendo, deve administrar os sistemas estaduais de registro de
veiculos, de habilitacdo de condutores, de educacdo de tréansito, de
seguranca e prevencao de acidentes e de estatisticas de transito no
Estado de Pernambuco.

O programa de transformacdo do DETRAN em Organi-
zacdo Amiga do Usuario € um processo de mudanca organizacional,
empreendido no ambiente de ajustamento das instituicdes publicas
de Pernambuco, orientando-as para a qualidade na prestagdo de
servicos essenciais a populacéo, conforme definido no Projeto de Lei
865/99 da Reforma Administrativa do Poder Executivo, aprovado
em 20 de janeiro de 1999.

Ndo obstante o grande investimento na informatizagdo das
atividades-fins e na aquisicdo de equipamentos de informatica,
efetuado nos dltimos anos, 0 DETRAN mantém suas deficiéncias,
mais significativas, centradas nos instrumentos e praticas
administrativas ultrapassadas e insuficientes para responder, de forma
efetiva, & demanda crescente da populacéo, tanto em decorréncia da
implantacdo do novo Cédigo de Transito Brasileiro - CTB quanto da
elevacdo do nimero de veiculos e usuarios nos Gltimos anos.

Assim, reconhece que s6 uma forte renovagdo administrativa
e organizacional ¢ capaz de criar as condicdes para melhorar os
servicos de atendimento ao publico, dar maior consisténcia aos
procedimentos internos e evitar as longas esperas que geram
insatisfacdo e acdes de intermediarios.

E comum a afirmagio pelos funcionarios: “N&o adianta
melhorar, tem que mudar”.
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Essa renovacéo tera de alterar o atual modelo organizacional a
partir dos seus elementos conceituais, ndo podera se restringir a
melhorar os procedimentos. A questdo ndo €, apenas, de eficiéncia
dos processos, mas dos principios que orientam o atual modelo
operacional, de aspectos de seguranca dos processos e outras
inconsisténcias.

O atual modelo organizacional leva 0 DETRAN a operar
como uma organizagdo burocratica, cartorial, voltada para 0s seus
proprios processos, encarando o cliente como um inimigo em poten-
cial, prestes a dar um golpe, a fomentar falcatruas ou, simplesmente, a
ndo cumprir suas obrigacdes legais, se encontrar qualquer
possibilidade para tal.

Por outro lado, a centralizagdo decisOria e a auséncia de
procedimentos estruturados e documentados fazem de cada caso
uma excecdo e de cada atendimento um problema em potencial, s6
ajuizado por peritos, em muitos casos, requerendo a participacéo da
hierarquia do 6rgéo.

Gerou-se, desta forma, uma tradicdo de cultuar o problema
como elemento de preocupacdo central da administracdo, em
qualquer nivel.

Os executivos ndo tém tempo para administrar, estdo sempre
enfrentando problemas.

Os gerentes operam em busca de problemas tentando
resolvé-los antes que suas conseqiéncias se alastrem ou simplesmente
0s levam para 0 mais alto escaldo assim que os identificam.

Ha uma postura defensiva na gestio. E uma tradicdo de
cultura pré-ativa - agir antes que aconteca alguma coisa, porque o que
vai acontecer sera, sem dudvida, um problema, e, assim, acaba-se
evitando que as coisas mudem, ou que o futuro aconteca.
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Além disto, implantou-se, nos ultimos tempos, um viés de
descrédito nos funcionarios préprios, que ndo receberam inves-
timento, ndo foram treinados, ndo participaram, em sua maioria, dos
esforcos de modernizacdo, nem receberam tratamento gerencial além
do que a postura paternalista indicava como a minima necessaria —
cestas basicas, vale-transporte, etc., - além de desconfianca e
descredito.

Os melhoramentos foram visiveis, em sistemas e
equipamentos, mas sempre desenvolvidos e operados por terceiros
contratados, dispensando-se a “prata da casa” para criar esta
“modernidade”, optando-se por uma terceirizagdo superposta, ou
seja, uma transferéncia branca de atribuicOes e responsabilidades dos
funcionarios para prestadores de servicos temporarios, utilizados
como mao-de-obra complementar ou como solugdes completas para
aplicacbes  contratadas, por longos periodos, com  seu
desenvolvimento e sua operacéo integral.

Sob estes principios o DETRAN foi se organizando como
uma burocracia cartorial, estruturado por areas voltadas cada uma
para 0s seus processos, de modo isolado e autbnomo, contando com
o cliente como elemento “operador” desses procedimentos.

O sistema informatizado, terceirizado e operado autono-
mamente, ndo raro, quebra a linha de responsabilidade dos pro-
cedimentos legais, por descontinuidade na sua informatizacdo e
mesmo por incompletude no seu desenvolvimento.

A Area de Operacdo atual, Unica responsavel legal pelas
atividades-fins do DETRAN, foi aos poucos se compreendendo
como  funcdo de atendimento ao publico (informacbes e
transferéncia de dados para o computador) e de controle de
qualidade dos documentos originais. Como apenas a empresa
contratada opera o sistema informatizado, a operagdo, propriamente
dita, das funcbes de seguranca, controle e gestdo da operacdo fica
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sem uma Vvisibilidade e com responsabilidades indefinidas. A
instituicdo ndo opera de modo integrado.

Em conseqliéncia dessa ndo integracdo, os clientes se
deslocam de um lado para o0 outro da organizacdo, em busca de salas
e de pessoas responsadveis por determinados tipos de problema.
Assim, os clientes vado sendo organizados em salas de espera para
serem atendidos por baterias de atendentes que Ihes informam como
vai se desenvolver seu atendimento, a sequéncia de sua peregrinagao
interna, 0os documentos necessarios, etc. Os processos sdo cons-
truidos a partir da memdaria dos técnicos mais experientes e 0 proprio
sistema informatizado, ndo raro, incorporou a logica pessoal de quem
o relatou.

Embora atendendo em varias unidades fisicamente descen-
tralizadas, o DETRAN n&o incorporou, em seu modelo operacional,
qualquer dos principios de operacdo descentralizada, de modo que
opera as outras bases como extenséo da propria sede.

Outras observacOes dessa natureza foram expressas pelo
corpo tecnico e identificadas na fase inicial do trabalho, embora a
metodologia adotada neste trabalho seja orientada para a construcdo
do futuro desejado pelas equipes e para a identificacdo do caminho a
ser trilhado para a sua realizacdo, em detrimento de diagnostico
profundo das dificuldades atuais.

Pode-se afirmar que as questdes que estdo na base da situacéo
atual dizem respeito a fundamentos como centralizagdo dos
processos, concentracdo de responsabilidades, orientacdo para
problemas, atendimento centralizado e ordenado em salas de espera,
bem como, falta de respeito ao usuario e ao funcionario, de
seguranca, de consisténcia e de continuidade dos processos
informatizados, de consciéncia de organizagdo prestadora de servico,
de fiscalizacdo e controle dos prestadores de servico, de divisdo
interna de tarefas, de responsabilizacdo legal e de acompanhamento
de custos operacionais, entre outros aspectos.
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O enfrentamento destas questfes sugere uma abordagem de
moderniza¢do administrativa, com ampla participacdo interna e um
grande esforco da administracdo para introduzir os elementos de
modernidade, sem comprometer a operacionalidade do 6rgdo e sem
impactar negativamente a sociedade.

Por conseguinte, deve basear-se no apoio interno dos
funcionarios e orientar a organizacdo para uma visdéo empreendedora
que introduza qualidade e seguranga nos processos, reduza 0s custos
operacionais, crie novas receitas, introduza novos parceiros,
descentralize a base fisica de atendimento, garanta a satisfacdo dos
usuarios e valorize a imagem publica do DETRAN.

Esta é a linha adotada pela atual administracdo e nela se apoia
0 programa de transformacdo do DETRAN em Organizacdo Amiga
do Usuario. Ndo é o caminho mais simples para 0 sucesso em curto
prazo. E um caminho penoso, mas conseqilente, e garante a solidez
da instituicdo pelo enfrentamento direto de cada uma das suas
dificuldades.

A renovacdo administrativa esta voltada para a introducao de
mudancas nas responsabilidades internas dos segmentos técnicos do
DETRAN, atraves da geracdo de novos espacos de responsabilidades
como o atendimento ao usuario, o0 controle operacional, 0s servigos
atraves da Internet, os “cash-dispenser”, os terceiros autorizados, a
insercdo do DETRAN nas Centrais de Atendimento ao Cidadao -
“Rapidinho”, as novas politicas internas, etc.;, também, para a
simplificacdo dos procedimentos operacionais e administrativos, a
padronizacdo e universalizagdo do atendimento e a introducdo do
CCO - Centro de Controle Operacional, visando a segurancga e a
agilidade dos processos operacionais.

A simplificacdo do organograma, a reducdo de cargos

comissionados, a redefinicdo das competéncias e a reelaboracédo do
Regulamento séo atitudes de governo tomadas na mesma direcéo,
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sob a egide da Lei 865/99 da Reforma Administrativa do Poder
Executivo.

A renovacdo organizacional abrange o aperfeicoamento dos
processos e procedimentos do DETRAN, em cada Diretoria
Executiva, mediante a renovacdo da base informacional, o apro-
fundamento sobre a melhor utilizacdo dos instrumentos gerenciais
produzidos pelo sistema informatizado, a ampliacdo da rede fisica de
computadores e a implantacdo de novos sistemas aplicativos que
facilitem as atividades das areas administrativa e financeira, de
atendimento ao usuario, de operagdo e especialmente do Centro de
Controle Operacional - CCO.

Assim, o projeto DETRAN Amigo do Usuario busca
aperfeicoar e transformar o DETRAN em uma organizagdo modelar,
estruturada como uma rede a partir de uma unidade central e suas
unidades descentralizadas, operando sob uma visdo empreendedora
voltada para resultados, apoiada na distribuicdo de responsabilidades
entre equipes orientadas para o0 aprendizado organizacional,
suportadas por um ambiente de troca intensiva de informacfes e
apoiadas em instrumentos e sistemas de informatica e de
telecomunicacdes. Esta rede deve obedecer a conceitos modernos de
seguranca e consisténcia de processos, ser orientada para o cliente e
comprometida com a opinido dele quanto a qualidade dos servicos
que presta.
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4, Novo Modelo Conceitual do DETRAN.

4.1 Elementos Normativos

O Novo Modelo Conceitual estad sendo desenvolvido como
um processo participativo, portanto, estara sempre aberto a
sugestdes, a modificacbes e baseia-se nos elementos normativos da
alta administracdo do DETRAN e nas concepcOes expressas pelas
equipes técnicas das Diretorias Executivas, que assumiram seu
desenvolvimento e sua implantagdo, como contetdo objetivo do
programa DETRAN Amigo do Usuario, tendo se iniciado a partir
das seguintes diretrizes expressas pela Dire¢do Geral:

1. transformacdo do DETRAN em uma organizacdo de
servico de alta performance, com operacdo descentralizada,
informatizada e de fécil acesso para 0 usuario;

2. orientacdo para a Educacdo de Transito, para o
desenvolvimento e aquisicdo de elementos pedagogicos e didaticos
modernos, para a integracdo do DETRAN com as redes estadual de
ensino publico e privado, e para o desenvolvimento de eventos
educativos integrados com as comunidades e com as diversas
organizagdes sociais afins do Estado;

3. inovagdo na producdo e empresariamento de novos
servicos, no fortalecimento dos Postos Avancados, na revitalizacdo
das Ciretrans, na implantacdo das CRTs — Coordenadorias Regionais
de Transito e do Conselho Estadual de Transito e na implementacéo
de concessdes de prestacdes de servico;

4. construcdo de uma nova forma de organizagdo voltada para

0 cliente e a valorizagdo do atendimento ao usuario, tanto
internamente quanto externamente;
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5. desenvolvimento de um amplo programa de renovacéo da
organizacdo e retreinamento de todos os seus quadros técnico,
administrativo e gerencial para estes novos valores.

A instituicio DETRAN, como 6rgdo de tréansito, suportado
pelo novo modelo conceitual, ndo deve alterar as suas finalidades
nem seus objetivos organizacionais, mas precisa alterar
substancialmente a sua estrutura e a forma como a organizagdo,
através de cada uma de suas areas, assume suas novas parcelas de
responsabilidade na realizagdo dos objetivos sociais do DETRAN.

Ele deve superar a visdo de uma responsabilidade indistinta e
amorfa depositada no nome da entidade ou na sua Direcdo Geral,
para colocar no lugar uma organizacdo com perfil de responsabilidade
distribuida, de modo consentido, negociado e apoiado nas equipes
das suas Diretorias Executivas.

O DETRAN, na nova modelagem organizacional, deve ser
uma organizacdo com atributos de simplicidade na sua estrutura, com
hierarquia minima e com equipes voltadas para vencer desafios e
preparadas para continuar a superar condi¢des operacionais nem
sempre favoraveis.

Este novo perfil organiza 0 DETRAN em 10 (dez) Diretorias
Executivas, cada uma orientada para atender um segmento especifico
dos seus objetivos sociais e organizacionais. Cada uma atuando de
modo integrado, com responsabilidades e atribui¢cbes bem definidas,
processos estruturados, informatizados e descritos em manuais
especificos para cada area, compondo, seu conjunto, 0 Manual Geral
de Procedimentos do DETRAN.

Cada area negociando seus objetivos e metas com a
Administracdo Geral, bem como seus compromissos em termos de
produtos, clientes e indicadores de avaliacdo, de modo ajustado aos
recursos disponiveis, previstos no orgamento anual da instituicdo e
geridos por cada uma delas.
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4.2 Diretrizes de Participacdo do Pessoal do DETRAN.

Adotando o novo modelo organizacional, 0 DETRAN se
organiza para abrir novos espacos de participacdo do seu pessoal e
para definir uma nova politica de desenvolvimento de seus quadros,
sob as seguintes diretrizes:

(i)

(i)

(iv)

os funciondrios do DETRAN devem participar
profundamente das discussfes que institucionalizam o
novo modelo, até que percebam as mudancas de prio-
ridades, de padrbes éticos, de comportamentos e
atitudes introduzidas pelo programa;

os funcionarios devem ser orientados por proce-
dimentos escritos por eles mesmos, de modo que o
exercicio de suas funcOes requeira menos proce-
dimentos burocraticos (ClI's e despachos solicitando
decisdes) e mais processos que reflitam engajamento
e responsabilidade de decisdo em todos os niveis;

0 processo deve contribuir para a formacdo de
equipes solidarias, orientadas para a aprendizagem
organizacional, para a adaptabilidade operacional e
predispondo os funcionarios para desenvolverem
multiplas tarefas e uma pluralidade de papéis no novo
contexto do DETRAN descentralizado e informa-
tizado e com forte participacdo de terceiros;

0 processo deve orientar as equipes para assumirem
suas responsabilidades sociais e seus papéis de
normatizadoras, de supervisoras, de auditoras, além
das atuais atividades executivas de atendimento, de
operacdo dos sistemas e de apoio;
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as pessoas devem ser animadas a ajustarem suas
potencialidades e suas realizagdes pessoais aos espacos
organizacionais do DETRAN, reconstruindo as espe-
rancas de uma melhor qualidade de vida, como
funcionarios respeitados tanto interna como exter-
namente, superando a cultura de intermediacdo e
facilitacdo que leva ao afrouxamento de normas e
processos, valorizando a cultura legalista do
DETRAN, despertando a confianga e o respeito da
sociedade na instituicao;

as pessoas que fazem o DETRAN devem perceber a
importancia do seu envolvimento no programa, O
aumento da sua influéncia e a perspectiva de melhoria
objetiva nas condi¢cdes de trabalho, na gestdo do
orcamento da sua area e na remuneracao participativa.
O sucesso do Orgdo deve ser partilhado e os
beneficios devem ser concretos.



4.3 Modelo Conceitual de Organizacéo

O novo modelo conceitual de organizagdo do DETRAN tem
como paradigma uma rede de prestacdo de servicos de alta qualidade,
que permanentemente evolui e busca o aperfeicoamento dos
processos e a renovagdo da sua base de informacdo, mediante a
informatizacdo de todas as suas unidades (diretas e indiretas), a
ampliacdo da sua rede de computadores e a utilizacdo de aplicativos
que facilitem seus processos administrativos e garantam a seguranca e
0 controle técnico das tarefas.

A estrutura em rede representa um desafio novo para o
DETRAN, porque exige uma nova forma de integragdo por
objetivos.

Em uma organizacéo burocratica o que a faz funcionar séo os
processos encaminhados por despachos das chefias em ClI’s,
(comunicagOes internas que sensibilizam as chefias para tomarem
decisdes favoraveis aos pleitos dos requerentes).

Em uma organizacdo empreendedora, organizada como uma
rede o que a faz funcionar sdo 0s compromissos das partes com 0s
objetivos e as metas negociadas. E o alinhamento entre os interesses
de seus dirigentes e os objetivos da organizacio. E a necessidade de
apresentar resultados que exigem que as pessoas se integrem através
de tarefas planejadas e estruturadas e que exercam suas fungdes e
exercitem suas responsabilidades com plenitude, por causa dos
compromissos com resultados negociados em termos quantitativos e
qualitativos, vez que sdo os padrdes a alcangar e os indicadores de
avaliacdo negociados com a gestdo superior que definem o
recebimento ou ndo dos recursos negociados.

Neste novo modelo o DETRAN se orienta como uma
organizacdo empreendedora e amiga do usuario. Empreendedora
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porque suas decisdes operacionais serdo orientadas para a geracdo de
resultados, em todas as suas frentes, ndo apenas resultados finan-
ceiros, mas de controle, segurancga, quantidade e qualidade. Amiga do
Usuario porque estd voltada para ele em todas as suas frentes,
antecipando suas necessidades, chegando perto da clientela, admi-
nistrando a relagdo do usuario com o Orgdo de transito, reduzindo a
fila, esvaziando as salas de espera, abrindo frentes de servico e
tomando outras iniciativas nesta direcao.

O novo modelo ndo esta acabado, concluido, ele se
desenvolve a partir da matriz de “tomada de consciéncia da igno-
rancia” de suas equipes, a respeito desses novos conceitos, onde a
potencialidade de aprendizagem do grupo é medida pela adesdo a
mudanca, aos compromissos normativos e pela aprendizagem auto-
sustentada: “descobrindo que ndo sabe” =@ * identificando o que
precisa saber” = “assimilando um novo conjunto de informagdes”;

9  *assumindo um novo conjunto de atitudes”; = *“operando
mudancas e melhoramentos no novo modelo”.

Esse modelo de organizagdo pode ser denominado modelo
empreendedor e € conceituado em contraste com o modelo
burocratico, através das seguintes caracteristicas diferenciadoras,
como mostra 0 exemplo abaixo.

Modelo Burocratico |::> Modelo Empreendedor

Foco no processo Foco no cliente

Orientado para a operacao — tarefas Orientado para resultados - metas
Estrutura centralizada, rigida e vertical Estrutura descentralizada flexivel, em rede
Autonomia reduzida segundo funcGes Autonomia de gestéo segundo objetivos
Racionalidade técnica Controle social

Responsabilidade pessoal Responsabilidade de equipes

Estruturada como um todo

Chefias indicadas pela hierarquia
Metas definidas globalmente
Controles centralizados e burocraticos
Reduzido nivel de informatizacio
Gestdo centralizada de excedentes
Resultados ndo compartilhados
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Estruturada como Unidades integradas
Liderangas reconhecidas pela equipe
Metas negociadas por Unidades
Controles imediatos sobre resultados
Alto nivel de informatizagéo

Gestdo de excedentes pelas Unidades
Resultados partilhados pelas equipes



Muitas outras caracteristicas serdo adicionadas a esse modelo
conceitual no desenvolvimento pratico do processo de mudanca do
DETRAN.
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4.4 Modelo Conceitual de Operacédo
4.4.1 O Novo Atendimento.

A nova operacdo do DETRAN requer mudangas na
configuracdo e na organizagdo das responsabilidades internas das suas
areas, para que expressem na pratica 0s novos valores
organizacionais.

Para facilitar a compreensdo dessas mudancas, a descricédo dos
seus elementos conceituais sera feita em termos praticos e préximos
da realidade.

Como expresso na Introducéo deste documento, o que se
pretende é a transformagdo do DETRAN em uma organizagdo
modelar, estruturada como uma rede, orientada para o cliente e
comprometida com sua opinido quanto a qualidade dos servigos
que sdo prestados.

Em respeito ao atendimento ao usuério, foi criada a Diretoria
de Atendimento ao Usuério para qualificar, padronizar, universalizar e
desconcentrar o atendimento ao usuario, facilitando sua vida,
descentralizando os pontos de atendimento, ampliando os servicos
oferecidos e introduzindo novos parceiros e novas tecnologias nos
processos de atendimento.

Estas atividades estdo implicitas nas fungdes de operacdo, mas
a area de atendimento ao usuario é, também por definicdo, uma area-
fim, que divide tarefas com a area de operacdes, somando novas
preocupacdes, novas abordagens, nova tecnologia, agregando valores
e potencializando o DETRAN para novas fungdes.

A érea de operacdo, propriamente dita, amplia e da um salto

de qualidade “up grade” em suas responsabilidades ao passar a
desenvolver novas atividades de controle de qualidade dos processos,
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de controle da seguranca geral da operacdo e das agdes do
atendimento, além de continuar a executar todos os atuais servicos e
fungdes de operacdo - com excecdo do atendimento ao publico.

O pessoal que faz atendimento ao publico passa a se reportar
a Diretoria de Atendimento ao Usuario, mas ndo perde qualquer rela-
¢do com a Diretoria de Operacdo, a ndo ser a dependéncia admi-
nistrativa.

Ha uma distincdo entre atendimento ao publico e prestacdo
de servigos. O exemplo orientador entre atendimento e prestacdo de
servicos esta em um consultorio medico.

Os atendentes, qualificados, ddo informacdes, orientam,
marcam a hora do atendimento, recepcionam, coletam informacdes,
anotam os dados do doente no computador do servico e
desenvolvem outras atividades voltadas para facilitar a vida do
usuario.

Os médicos recebem as informagdes coletadas pelo
atendente, processam-nas, e atendem os clientes nas horas marcadas,
segundo as suas especialidades.

Igualmente no DETRAN, os atendentes vdo receber e
responder aos usuarios com os mais diferentes meios: o telefone, a
Internet, o *“cash-dispenser” e, pessoalmente, com o uso do
computador, alimentando, atualizando e acessando 0s sistemas
informatizados da operacéo.

Outra caracteristica dos atendentes é que eles ndo estardo
restritos a determinado tipo de atendimento como veiculos,
habilitacdo, multas, etc. Eles serdo treinados para fazer todo o tipo de
atendimento do DETRAN, diz-se que Ssd0 universais, porque
atendem a todo o universo de cliente.
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O atendimento ao publico, como tradicionalmente entendido,
pode ser organizado em trés sequéncias: o informativo, o de
comprometimento e o profissional.

O primeiro, em alguns casos, chamado indevidamente de pré-
atendimento, estd voltado para dar informacgdes, abrir servigos,
agendar atendimentos e emitir carnés para pagamentos de taxas.

O segundo transforma o usuario em cliente e esta voltado
para coletar informacdes relativas aos servicos desejados; receber,
analisar em carater preliminar e recolher o0s documentos
comprobatdrios dos servicos desejados; emitir guias de servicos e
encaminhar os clientes para os atendimentos profissionais.

O terceiro é o atendimento profissional e é responsavel por
prestar 0s servigos profissionais concernentes, tais como exames
clinicos, psicologicos, inspecdes em veiculos, testes teoricos, testes
de direcdo ou qualquer outro servi¢o prestado pelo DETRAN.

Na nova modelagem organizacional, o primeiro atendimento,
obedecendo a tendéncia mundial de modernizacdo, tende a ser
totalmente virtualizado, ou seja, o cliente tera todas as informaces
necessarias pela midia, por telefone, pela Internet, e s6 por opg¢ao
propria, fara contato direto com o atendente.

Este atendimento, que muitas empresas minimizam, é um dos
mais importantes nas definicbes modernas de marketing, é, até,
chamado de “a hora da verdade”, porque € no primeiro contato do
cliente com a instituicdo que este forma sua opinido basica sobre a
empresa. Para muda-la depois, sera exigido muito esforgo.

O segundo é o que caracteriza 0 atendimento propriamente
dito, padronizado, universal e descentralizado. Ele opera os sistemas
informatizados do DETRAN e, diante do usuério, registra, segundo
0s requerimentos do sistema, as informagdes que irdo atualizar os
cadastros do DETRAN. Também analisa, preliminarmente, o0s
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documentos dos veiculos e dos requerentes segundo as normas do
servico e toma a decisdo de implementar as solicitagdes dos servi¢os
ou de solicitar novas providéncias ao usuario.

Nesta fungdo esta 0 maior nimero dos atendentes atuais do
DETRAN. Estes deverdo receber um grande investimento em
treinamento para que possam, paulatinamente, assimilar a nova
técnica de atendimento, aprofundar sua competéncia na seguranca
dos processos, na qualidade do atendimento e na universalizacdo do
atendimento.

Os dois primeiros atendimentos estdo no universo de
responsabilidade da Diretoria de Atendimento ao Usuario do
DETRAN e se integram as fungdes preparatorias da operacéo.

O terceiro é o atendimento profissional, tipico das areas
especializadas da operacéo. Este atendimento pode ser realizado por
profissionais do DETRAN ou por terceiros autorizados, mas em
qualquer circunstancia é da responsabilidade direta da area
operacional, que define seus pardmetros, inspeciona sua execucao e
administra os direitos legais pela execucéo.

Ainda sobre o atendimento, é preciso que fique claro o
carater evolutivo de sua transformacao.

Primeiro ocorre apenas que o pessoal de atendimento passa a
se reportar a chefia de atendimento, sem alterar sua relacdo com as
areas operacionais quanto ao modo de funcionamento.

Segundo, a area de atendimento vai evoluindo para um
modelo universal de atendimento, ou seja, inicia 0 treinamento dos
atendentes de modo a que eles passem a atender todas as demandas
dos usuérios, sejam elas de veiculos, de habilitacdo ou de fiscalizagao.

Terceiro, o proprio modelo de funcionamento da area de
atendimento vai sendo transformado a medida que se implanta a
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descentralizacdo do atendimento, ocorrendo uma disperséo ou
desconcentracdo do atendimento segundo uma visdo de interesse do
usuario, procurando facilitar-lhe a vida, evitar deslocamentos, reduzir
custos, aumentar a seguranga dos processos, etc.

O fato do atendimento padronizado, universal e descen-
tralizado, prestar-se a terceirizacdo destes servicos ndo € uma
consequéncia indesejada do processo. Tem-se clareza quanto ao fato
de que hoje o atendimento ja é executado em 80% por nao
funcionarios, prestadores de servico, pagos diretamente pelo
DETRAN. O que se deseja é que parte deste pessoal passe a atender
em nome de terceiros autorizados e que seja por eles remunerados,
reduzindo-se o dispéndio do DETRAN com o atendimento.
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4.4.2 A Nova Operacéo.
Renovar a operagdo do DETRAN ¢, principalmente:

(i) aumentar a seguranca dos seus procedimentos;

(ii) aumentar o controle da area de operacdo sobre cada
um dos movimentos de atualizacdo dos seus bancos
de dados;

(i) introduzir novos usos gerenciais para as informacdes
de veiculos e de condutores do Estado;

(iv)  desenvolver novas relacbes de aproximacdo e de
Servicos com seus usuarios proprietarios e condutores
de veiculos;

(V) aumentar o controle sobre a frota;

(vi)  regulamentar melhor o wuso dos veiculos por
pessoas habilitadas;

(vii)  melhorar a seguranca e reduzir o nivel de acidentes no
transito.

A operagdo do DETRAN nédo pode atuar a reboque dos
acontecimentos, de modo reativo as exigéncias sociais. Como afirma
um dos diretores: “ O DETRAN ndo é um caso de policia. E um
caso de geréncia”.

Assim, para gerar uma nova dindmica que altere, subs-
tancialmente, a seguranga das operagdes do DETRAN, ¢
necessario. a) introduzir tecnicas cada vez mais agucadas de
comunicacdo e controle; b) reformular a posicdo defensiva que
transforma todo usuario em um delinqiiente presumido; ¢) proceder
checagens preliminares e averiguacGes automaticas; d) integrar-se
com outros sistemas de controle; e) aumentar a sua relacdo com as
unidades de informacdo e, principalmente, desenvolver uma nova
tecnologia de gestéo centralizada da operagéo.

Esta nova operacdo tem raiz no uso aprofundado do sistema
informatizado disponivel no DETRAN. Basta que ele passe a ser
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totalmente assumido e controlado pela Diretoria de Operagdes.
Basta que se fechem todas as possibilidades de acesso nao autorizado
pela operacdo, mesmo acessos especializados; que se introduzam os
sistemas de seguranca necessarios a operacdo descentralizada, o CCO
— Centro de Controle Operacional; que sejam desenvolvidos novos
procedimentos de checagem de informacGes, integrando-se o
DETRAN a redes de servicos especializados, para que o nivel de
seguranca se potencialize e atinja um dos melhores do pais, e que se
tomem outras providéncias.

Nao se trata de resolver os problemas de hoje, encarando-os
um a um.

Trata-se de dar uma nova dimensdo a operagdo, Que,
primeiramente, dividam-se as responsabilidades das etapas dos
processos por mais de um funcionario, em mais de uma localidade,
de modo a evitar o conluio, a formacdo de grupos de interesses, etc.;
depois, que se amplie o universo de preocupagdes dos funcionarios
encarregados com a introducdo de novos passos, na execucdo dos
processo, de forma totalmente transparente ao usuario para garantir a
checagem de dados, a veracidade das informacdes, a credibilidade dos
pagamentos, etc.

Ainda, introduza novas atividades de gestdo da operacdo com
um sentido macro, como de gestdo de frota, gestdo de condutores,
etc., mantendo o universo sob controle, gerindo os problemas
macro, desenvolvendo uma aproximacdo com seus clientes, agindo
com expressas intencdes de melhoria de controle do transito e de
metas definidas quanto ao impacto do seu trabalho no Estado.

Antecipar a nova operacdo € quase impossivel, dado o
numero infinito de possibilidades de evolugdo, tanto estrutural como
de informacdes, além de nédo ser possivel prever as reformulagdes dos
processos que serdo empreendidas pelas equipes das areas, nem ser,
também, possivel antever a velocidade das descentraliza¢Ges fisica e
processual do DETRAN.
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Nesse quadro, a influéncia da Diretoria de OperacOes cresce
em importancia e em relevancia, a0 mesmo tempo em que tende a
reduzir sua interferéncia no dia a dia do atendimento ao publico e a
se fortalecer como poder instituinte de uma nova realidade.

Esse papel instituinte (aquele que institui, cria, funda,
disciplina, educa, forma) é preciso ser melhor compreendido, para
sua utilizacéo se dar da forma mais produtiva possivel no contexto do
desenvolvimento e da implantacdo deste novo modelo organizacional
do DETRAN, inclusive para que a sua cultura possa ser assimilada
pelos terceiros autorizados.

Nessa nova realidade os instrumentos de seguranca da
operacdo mudam substancialmente, ndo sdo apenas as analises feitas
no atendimento direto que caracterizam o dia a dia da operacéo atual,
e sim 0s procedimentos mais cientificos de seguranga, treinamento e
recuperacéo de informagdes que atestam a qualidade dos processos e
a seguranca dos procedimentos.

O Centro de Controle Operacional - CCO neste novo
modelo deve dar ao atendimento descentralizado uma consisténcia de
dados maior que ao atendimento centralizado, porque esta se apoia
em processos de validagdo de informagdes de seguranca
transmitidos, baseados em redes (integracdo interna, integracdo
externa), e a partir de um controle centralizado em base Unica.

O que se implanta € um processo permanente de evolucéo da
integracdo entre as unidades operacionais e as equipes de
atendimento, ambas evoluindo para uma situacdo de interacdo bipolar
intensiva entre ( atendentes — operacéo - operadores do CCO ).

m—

33



Desta forma, ha uma nova gama de conhecimentos a serem
adquiridos pelo pessoal da operacdo e do atendimento, quanto ao
controle centralizado e quanto aos novos procedimentos a serem
desenhados por ele, em todas as areas das Diretorias de Operacdes e
de Atendimento.

Tera que haver uma troca importante de informacdes entre
essas equipes para que a nova operacdo e 0 novo atendimento sejam
implantados e o0 modelo seja testado, avaliado, aperfeicoado e
validado permanentemente. Apenas estas equipes poderdo mudar a
realidade, elas mantém o controle objetivo sobre tudo o que se passa
no DETRAN.

O que se pode antecipar conceitualmente, sobre o CCO-
Centro de Controle Operacional, € o0 novo desenho da configuracéo
do controle centralizado da operagdo, suas responsabilidades e
funcdes estdo sendo estudadas por equipe de analistas e serdo
implementadas passo a passo com a formacdo da equipe de
operadores.

O DETRAN, organizado em rede, atua a partir de um Centro
de Controle Operacional - CCO que unifica todos 0s seus
atendimentos, coordena e suporta as demandas dos atendentes sobre
informagcdes, técnicas e administrativas, envia informacdes proprias e
privilegiadas para as areas especializadas (departamentos) e gerencia
os cadastros especificos e suas atualizacdes, tanto por parte dos
atendentes descentralizados, como por parte dos departamentos, que
desenvolvem e encaminham soluc@es para problemas especificos.

Presume-se que o CCO operara inicialmente, apoiado na sala
de Help Desk da sistematica atual e, aos poucos, venha a ser
montado como o controle geral da operacdo, através da montagem
de novos procedimentos de operacdo, do treinamento dos seus
operadores e da colocacdo em funcionamento integrado com todos
0s atendentes, e as areas de veiculos, habilitacdo, fiscalizacdo e
administrativa, agregadas ao grupo de analistas de desenvolvimento
que daré apoio ao CCO.
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Os atuais Departamentos da Operacdo ndo sofrerdo qualquer
mudanca nas suas funcdes, a ndo ser a auséncia de contato direto
com o0 usuério, que terd seu atendimento efetuado completamente
pelos atendentes descentralizados e universalizados, em futuro
proximo, a partir da evolucéo e da convivéncia de uma primeira fase
de atendimento integrado e de treinamento das equipes.

A organizacdo do atendimento descentralizado sera fruto da
implantacdo paulatina da Diretoria de Atendimento ao Usuario, da
abertura de novas frentes de atendimento e da evolugdo do sistema
descentralizado como um todo.

Esta estratégia coloca sua implantacdo sob total controle da
area de operacéo, ja que € ela que institui os novos procedimentos e
define o ritmo da implantacdo das mudancas, para evitar descon-
tinuidades, fragilizacdo da seguranca do sistema e praticas ilegais, por
ma fé ou auséncia de competéncia.
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4.4.3 A Nova Descentralizacéo.

Em termos, o DETRAN ja opera de forma descentralizada,
uma vez que possui uma rede de 67 escritorios no interior
(CIRETRANS e Postos de Atendimento) e 4 postos avancados na
capital, embora falte-lhe o conceito de empresa descentralizada, pois
atua como uma organizacdo Unica, tratando suas unidades
descentralizadas como extensdes administrativas da sede.

Deste modo, sem o conceito de descentralizagdo, sua
operacionalidade ndo € beneficiada ou potencializada por ele. Ao
contrario, a tendéncia da centralizagdo administrativa em uma
organizacdo descentralizada fisicamente € manifestada pelo aumento
da burocracia, pela fragilizagdo da seguranca dos sistemas e
informacdes, pela dispersdo de responsabilidades e pela perda ou
auséncia da identidade empresarial.

Néao se requer um profundo diagnostico para perceber as
dificuldades de uma administracdo centralizada com uma base
descentralizada, como a do DETRAN.

As necessidades minimas das unidades organizacionais
descentralizadas séo previstas e providas pela sede. Os processos de
aquisicdo, armazenamento, contratacdo e tudo o mais necessario a
operacionalidade das unidades sdéo administrados centralizadamente.
A troca de informagdes é complicada e penosa, as unidades ndo se
acham convenientemente assistidas. Ha diferencas entre o0s
investimentos na sede e nas unidades descentralizadas, princi-
palmente nas Ciretrans do interior, que chegam a operar em
condi¢des de caréncia absoluta.

A gestdo do pessoal das unidades descentralizadas ndo conta

com um envolvimento maior do 6rgdo central, que reduz sua acéo a
gestdo burocratica dos pagamentos e das transferéncias de pessoal.
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Ha uma grande concentracdo de méo-de-obra prestadora de
servico nas unidades descentralizadas, em algumas, ndo ha sequer um
funcionario préprio do DETRAN.

Mesmo reconhecendo a acdo incessante da Diretoria
Executiva de Coordenacdo de Ciretrans na defesa dos interesses das
unidades descentralizadas, o sistema central ndo se sensibiliza com
suas partes mais distantes e ndo da prioridade as suas demandas.

O nivel de responsabilidade executiva das Ciretrans e a
capacidade de decisdo de sua administracdo sdo reduzidos ao minimo
necessario ao atendimento ao publico, ndo havendo relagdo de
compromisso das suas equipes com as fungdes sociais do DETRAN,
frente as comunidades por elas assistidas.

Sao recentes os esforcos para uma maior integracdo entre as
areas e as preocupacdes com a qualificacdo dos gerentes.

Mas, ndo raro, o sistema central se sente fragilizado, em sua
seguranga, pela acdo de elementos inescrupulosos que, atuando nestes
minimos espacos de poder descentralizado, conseguem encontrar
meios para comprometer a seguranca do sistema.

Nestes casos, as preocupacoes de gestdo se transferem para a
area policial e, na maioria das vezes, perde-se a visdo da problematica
organizacional e se opta por uma acao corretiva e pontual.

A resisténcia @ mudanca atua com o pressuposto de que a
nova descentralizacdo, aparentemente, aumentara as possibilidades de
fraudes e fragilizara a seguranca do sistema, ao permitir que terceiros
autorizados venham a ter liberdade operacional e responsabilidades
de desenvolver fungdes de relevancia social/organizacional.

Nada do que se diga ou se instrumentalize podera superar esta
presuncdo, antes que a pratica prove o contrario.
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Com efeito, a nova descentralizacdo se apsia em premissas de
seguranga exatamente opostas aquelas atualmente em uso.

O modelo atual presume que a auséncia de responsabilidade
operacional e a impossibilidade de acesso a informagdes relevantes do
sistema aumentem a sua seguranga.

Enquanto o pressuposto basico da descentralizagdo é a
divisdio de responsabilidades com interdependéncia de funcdes,
intrinsecas ao sistema, com todas as suas unidades descentralizadas.

O modelo ideal é a organizacdo holografica — A fotografia
hologréafica guarda em todas as suas partes as informacdes necessarias
a reproducdo do todo. - *“ A organizacdo hologréafica possui em cada
um dos seus setores uma autonomia que tenta reproduzir, em grande
parte, 0 todo organizacional.

A organizacdo hologréafica se torna um conjunto de pequenas
organizacfes com 0 maximo de interdependéncia. Como idéia, reflete
a tendéncia contemporanea de valorizar fatores que criam maior
flexibilidade estrutural e maior eficiéncia na agdo organizacional.”
Paulo Roberto Motta, em Gestdo Contemporanea, Record, 1991.

O programa DETRAN Amigo do Usuario ndo estd trans-
formando o DETRAN em uma organizacdo holografica, apenas se
apGia em algumas das suas premissas, ao investir no modelo
empreendedor.

Desta forma, € exigido de cada unidade descentralizada que
assuma integralmente a responsabilidade das funcBes sociais e
regulamentares do DETRAN em sua area de atuacdo. Cada unidade
tende a ser o DETRAN em um determinado espago geografico, em
toda a sua inteireza e ndo apenas quanto a determinados aspectos.
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Nao quer dizer que o chefe ou coordenador de uma Ciretran
venha a ter o poder do Diretor Geral do DETRAN ou de um
Diretor de Operacgdes na area de sua responsabilidade. Mas, sim, que
cada Ciretran possa contar, em sua estrutura, com a prépria Diretoria
Geral do DETRAN e com a Diretoria de Operagdes/Atendimento
ao Usuario, de modo a atuar, em cada regido, com a estrutura integral
do orgdo, através de um alto nivel de integracdo informacional e de
interdependéncia  operacional, sé permitidas em  sistemas
informatizados, em rede e com razoavel grau de sofisticacéo.

Assim, 0s novos atores da descentraliza¢éo séo:

as proprias Ciretrans passardo a atuar com uma maior
integracdo operacional com a sede, ndo havendo distin¢éo
de procedimentos ou servicos a serem realizados na sede
e na unidade descentralizada;

a impressdo de documentos de seguranga, (CNH's,
CRV’s, CRLV'’s, etc.) deve obedecer a restricbes no que
se requer aos prestadores de servigos autorizados tendo,
porém, como meta, também, sua descentralizacéo.

Assim, a nova operacdo descentralizada prevé o DETRAN
operando em todos os bairros do Recife e em todas as cidades de
Pernambuco.

Esta transformacdo do DETRAN em uma organizagdo em
rede de representantes autorizados supde a execucao de licitacbes de
prestadores de servico seguindo o modelo de operadores
franquiados. Algumas dessas franquias estdo previstas no Sistema
Nacional de Transito, tais como: os Centros de Inspecdo Veiculares —
CIV’s e os Centros de Formacéo de Condutores — CFC'’s.

Outros serdo prestadores de servicos que operardo a partir de
modelos proprios do DETRAN-PE, como as Ciretrans, os Postos
Avancados e 0s Quiosques.
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Estes passardo a constituir a rede de Postos de Servigos
Autorizados — PSA’s; as Ciretrans continuando como a administracéo
direta, enquanto os outros operando por concessdo.O objetivo de
médio prazo é tornar o DETRAN uma franquia de prestigio
comercial com uma rede de prestadores de servi¢os especializados:
médicos, psicologos, instrutores de educagdo de transito e
vistoriadores, com atendimento pela Internet, por telefone, pelos
correios, ou através de mala-direta, dentro de um processo de
aperfeicoamento continuo e evolugdo adequada as necessidades do
mercado.
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4.5 Questdes Gerais

4.5.1 Como vai funcionar o modelo na préatica ?

Para desenvolver 0 modelo na prética, é preciso retomarmos
as 6 (seis) principais formas basicas que 0S usuarios acionam 0O
DETRAN, séo elas:

a) tirar sua carteira de habilitacdo, ou segunda via, fazer mudanca de
classificacdo, etc;

b) registrar um veiculo novo ou usado em seu nome;

c) pagar IPVA e outras taxas;

d) pagar multas ou solicitar segunda via;

e) entrar com recursos contra multas;

f) participar de cursos de direcdo defensiva ou outras atividades de
educacdo no transito.

(a) Quanto a habilitacéo.

O esforgo do Novo Modelo Operacional do DETRAN é no
sentido de evitar que o usuario precise se deslocar, obrigatoriamente,
para 0 DETRAN, em qualquer uma dessas demandas, caso elas ndo
correspondam a excecOes, desvios do padrdo ou particularidades do
condutor, do veiculo ou do caso em si.

A nova estrutura operacional pressupde o funcionamento dos
CFC’s — Centros de Formacédo de Condutores, que irdo proporcionar
a parte teorica e pratica do treinamento e ainda a introducédo do
usuario como cliente dos principais servicos do DETRAN.

Assim, ou nos CFC’s ou nas suas proximidades havera

possibilidade do usuério ter seus testes agendados, suas guias de
pagamento ou seus recibos de taxas emitidos, etc.
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Os servicos de exames, testes, etc. serdo realizados conforme
0 agendamento e nos locais de livre escolha do cliente.

A entrega da Carteira de Habilitacio poderd ser feita
diretamente ao usuario, através de servico de entrega autorizada, ou
podera ser encaminhada para o local do atendimento indicado pelo
cliente, ndo havendo restricio quanto a entrega no proprio
DETRAN.

(b)  Quanto ao registro de um veiculo novo ou usado em
seu nome:

Neste caso, a tendéncia é esta operacdo ser efetuada sob a
responsabilidade total de uma unidade descentralizada, seja ela ligada a
uma instituicdo de comercializagdo de veiculos ou ndo, mas dentro de
um conceito de franquia de servigcos completa e ndo de autorizagdo
de atividade Unica, como atualmente.

Assim, o terceiro que receber a autorizagdo para operar 0S
sistemas do DETRAN néo a tera em carater setoriado com o uso do
nome e prestigio do DETRAN ou mero interesse de agilizacdo do
seu proprio negacio, ou para exploracéo e cerceamento da liberdade
dos clientes e sem pagamento ao DETRAN.

Nesse novo modelo de operagdo, apenas, terceiros autori-
zados poderdo exercer essas funcdes para 0 DETRAN, e fardo isso
dentro de um contrato de franquia, onde se expressa a necessidade
de padronizacdo dos servicos, de universalizagdo do atendimento e
das demais caracteristicas que qualificam qualquer franquia.

Assim sendo, o DETRAN ndo ficara disperso com suas
funcdes sendo aleatoriamente exercidas por operadores interessados,
mas passa a operar descentralizadamente sob responsabilidade civil e
sob controle do CCO- Centro de Controle Operacional, com
absoluta integracgao.
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(c)e(d) Quanto ao pagamento do IPVA e de outras
taxas e 0 pagamento de multas ou solicitar segunda via.

Estas operacdes tendem a ser totalmente virtualizadas, com o
apoio da Internet e do “cash-dispenser” dos bancos em rede.

(e)  Quanto a entrada de recursos contra multas.

Esta operacdo também tende a ser virtualizada, com a
colocacdo em disponibilidade da imagem da propria multa, dos
despachos e pareceres e 0 acesso ao proprio processo podera ficar
disponivel para o usuario através da obtencdo de uma senha de uso
restrito.

(M Quanto a participacdo em cursos de direcdo defensiva
ou outras atividades de educacgdo no transito.

Estas atividades, tanto como as de inspe¢do de veiculos com
mais de 3 (trés) anos de uso irdo ser, em sua totalidade, desenvolvidas
pela rede de CFC’s — Centros de Formacdo de Condutores e CIV’s —
Centros de Inspecdo Veiculares, atualmente em processo de
montagem em todo o territorio nacional.

45.2 Como o cliente vai acessar o DETRAN?

O DETRAN Amigo do Usuério abre-se para ser acessado das
mais diferentes formas pelo usuario. Mas, ha ainda um investimento
significativo a ser feito na area de comunicacéao virtual, para visualizar
esse acesso atraves do sistema telefénico — Sistema de Resposta
Automatica — Atendimento Telefénico Direto — Atendimento pela
Internet via E-mail — servicos esses que operam diretamente
articulados ao sistema geral do DETRAN, além de outras formas
que venham a ser definidas e operacionalizadas pelas equipes da
Diretoria de Atendimento ao Usuério do DETRAN.
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453 Como o DETRAN vai se preparar para atender aos
usuarios?

Investindo na capacitacdo dos seus atendentes.

Informatizando totalmente seus pontos de atendimento.
Investindo em um programa de padronizacdo do atendimento
que permita a sua operacao por terceiros autorizados.

454 Como as Unidades de Atendimento vao ser
organizadas?

Através da adocdo de programas de padronizacio de
atendimento.

Através da padronizacéo visual das instalagdes e dos atendentes.
Por um modelo que se adapte a um pré-atendimento virtual.

455  Como serd o atendimento pelas Unidades
Descentralizadas ?

Autébnomo, Universal (completo), Padronizado (igual em todos
0s postos de atendimento).

Informatizado em sua totalidade.

Dando continuidade a um pré-atendimento virtual.

456 Como sera o Controle de Qualidade pelos
Departamentos da DO ?

Os Departamentos da Diretoria de Operagdes sdo 0s
responsaveis institucionais pelas atividades-fins do DETRAN. As
operacdes, em geral, s6 tém valor legal apos sua chancela.

Os Departamentos operam formalizando as transaces, fazendo
controle de qualidade dos documentos recolhidos, arquivando-0s
e recuperando-os quando necessario.



- Muitas novas atividades de controle de qualidade serdo
desenvolvidas pelos Departamentos da DO, acrescidas as
atualmente executadas, tendo em vista que essas unidades néao
estardo mais responsabilizadas pelo atendimento ao publico.
Atividades como por exemplo: controle de frota, controle de
habilitacdes, relacionamento com condutores problematicos,
gestdio de movimentacdo de frota, gestdo de transacOes,
verificacdes cruzadas de informagdes de transacdes especiais, etc.

457 Como sera o relacionamento do usudrio com a
fiscalizacdo e a gestéo de infracoes ?

Tanto quanto possivel este relacionamento devera ser direto
através dos Postos de Atendimento, da Internet, do telefone, e pelo
correio, através de cartas padronizadas.

4.5.8 Como serdo as concessdes e quando elas serdo
legalizadas ?

As concessbes serdo licitadas, permitirdo a terceiros auto-
rizados operar os quiosques de prestacdo de servico do DETRAN,
bem como os pontos franqueados.

As concessdes tirardo do DETRAN o 0Onus do custo
operacional e serdo remuneradas pelos usuarios, segundo a prestacéo
dos servigos realizados.

459 Quem se responsabiliza pelo treinamento dos
atendentes ?

A Diretoria Executiva de Recursos Humanos do DETRAN
fara o treinamento, com supervisdo da DU- Diretoria de Aten-
dimento ao Usuario e o apoio técnico da Diretoria de Operacdes.
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4510 Como serd a relacdo da sede com as Ciretrans e
as outras unidades de administracéo direta?

A sede se relacionard com as Ciretrans através de pro-
cedimentos padronizados e que visem eliminar processos
burocraticos, estimulando o uso da Internet e outros meios de
telecomunicacBes e informatica de formas descentralizadas de
atendimento.
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5.

Estrutura Organizacional do DETRAN
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5.1

Organograma
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5.2 Siglario do DETRAN-PE

Conselho de Coordenacdo Administrativa
Conselho Fiscal
Junta Administrativa de Recursos de Infracfes
Diretoria Geral
Diretoria Geral Adjunta
Consultoria Juridica
Departamento de Pareceres
Divisdo de Cumprimentos Judiciais
Departamento de Contratos e Convénios
Divisdo de Convénios e Instrucdes de Processos
Corregedoria
Auditoria de Processo
Assessoria Especial
Coordenadoria de Planejamento
Diretoria de Operagdes
Diretoria Executiva de Hab. de Condutores
Depart. de Habilitacdo de Condutores
Divisdo de Expedicdo e Codificacdo
Depart. de Cadastro e Registro de Condutores
Divisdo de Registro de CNH e Prontuério

Depart. de Controle de Centros de Form. de Cond.

Diviséo de Vistoria

Depart. de Coordenacdo do RENACH
Diretoria Executiva de Registro de Veiculo
Depart. de Registro de Veiculo

Divisdo de Expedicdo de Certiddes

Depart. de Cadastro de Veiculo

Diviséo de Emissdo de CRV e CRVL
Divisdo de Expedicdo e Controle de Remessa
Depart. de Vistoria e Emplacamento
Depart. de Atendimentos Descentralizados
Depart. de Controle de Taxis e Coletivos
Depart. de Coordenagdo do RENAVAN
Diretoria Executiva Psicomédica
Departamento Médico

Departamento de Psicologia

CCA

CF

JARI
DG
DG-AD
DG-CJ
CJP
CJPJ
ClC
clcC
DG -CO
DG - AP
DG - AE
DG -CP
DO
DOH
DOHC
DOHCE
DOHR
DOHRP
DOHF
DOHFV
DOHN
DoV
DOVE
DOVEC
DOVC
DOVCE
DOVCR
DOVV
DOVA
DOVT
DOVR
DOP
DOPM
DOPS
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39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

Diretoria Executiva de Fiscalizacéo e Infracdes
Depart. de InfragBes de Transito

Divisdo de Fiscalizagdo e Com. de Veiculos
Depart. de Veiculos e Hab. Apreen. e Pontuagao
Divisdo de Depésito de Veiculos Apreendidos
Depart. de Recursos de Infracdo

Diretoria de Atendimento ao Usuario

Depart. de Suporte Operacional

Divisdo de Teleatendimento

Diviséo de Atendimento pela Internet

Divisdo de Atendimento ao Publico

Depart. de Atendimento em Postos Avancados
Divisdo de Atendimentos Concedidos
Diretoria Executiva de Apoio a Informatica
Depart. de Suporte Técnico

Depart. de Teleprocessamento

Depart. de Informagdes Estatisticas

Diretoria Execut. de Coordenacdo de CIRETRANS
Diviséo de Articul. e Cont. de Doc. de CIRETRANS

Diretoria Executiva de Educacéo de Transito
Depart. de Producdo Pedagdgica

Depart. de Promogdes e Eventos

Depart. de Integracdo com a Rede de Ensino
Diretoria de Administracdo Geral

Comissdo Permanente de Licitacdo

62 Comissdo Interna de Prevencdo de Acidentes
63 Diretoria Executiva de Recursos Humanos
64 Depart. de Administra¢do de Pessoal

65 Divisdo de Cadastro e Informacgdes

66 Divisdo de Folha de Pagamento

67 Depart. de Desenvolvimento de Pessoal

68 Divisédo de Treinamento

69 Divisdo de Readaptacdo Funcional

70 Depart. de Beneficio e Assisténcia

71 Divisdo de Acompanhamento de Beneficios
72 Divisdo de Seguranca no Trabalho

73 Diretoria Executiva Financeira

74 Depart. de Contabilidade
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DOF
DOFI
DOFIC
DOFA
DOFAD
DOFR
DU
DUSO
DUSOT
DUSOI
DUSOP
DUSP
DUSPC
DUI
DUIS
DUIT
DUIE
bucC
DUCAC
DUE
DUEP
DUEE
DUEI
DA

CPL
CIPA
DAH
DAHP
DAHPI
DAHPF
DAHD
DAHDT
DAHDR
DAHB
DAHBA
DAHBS
DA
DAFC



75 Depart. de Arrecadacdo de Pagamento
76 Divisdo de Pagadoria

77 Divisdo de Arrecadacdo

78 Depart. de Planejamento e Orgamento
79 Divisdo de Empenho

80 Divisdo de Orcamento

81 Diretoria Executiva de Servigos Internos
82 Depart. de Patrimdnio

83 Divisdo de Manutencéo

84 Divisdo de Transporte

85 Diviséo de Vigilancia

86 Depart. de Suprimento

87 Divisdo de Planejamento de Suprimento
88 Divisdo de Compras

89 Diviséo de Almoxarifado

90 Depart. de Comunicacdo e Documentos
91 Divisdo de Comunicacdo

92 Divisdo de Documentacéo

DAFA
DAFAP
DAFAA
DAFP
DAFPE
DAFPO
DAS
DASP
DASPM
DASPT
DASPV
DASS
DASSP
DASSC
DASSA
DASD
DASDC
DASDD
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