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1. |ntr0dugao CONTROLADORIA-GERAL

A Equipe do Projeto CGE ltinerante foi designada para realizar pesquisas de
satisfacdo com os usuarios dos servi¢cos publicos, procedeu a verificacdo in loco
nas unidades do Departamento de Transito do Parand — DETRAN/PR da cidade
de Curitiba, com a finalidade de analisar o nivel de satisfacdo dos usuarios,
colher sugestdes de melhoria e divulgar o Portal da Transparéncia e a Ouvidoria
Geral do Estado.

Os trabalhos vém sendo desenvolvidos sob a coordenacéo e supervisdo da
Diretoria de Gestdo e Inovagéo e Coordenadorias de Ouvidoria, Transparéncia
e Controle Social.

Sendo assim, emite o presente relatério circunstanciado.

2. Dos trabalhos

A Equipe do Projeto CGE lItinerante compareceu nos dias 04, 11 e 25 de
setembro, 02, 09, 16 e 23 de outubro e 07 e 11 de novembro de 2019 nas
unidades do Detran/PR da Vila Hauer, Centro e Taruma, sendo recepcionada
pelos gerentes e supervisores das mesmas. A Equipe procedeu a analise das
condicBes da prestacdo de servicos junto aos usuarios, através da realizacao da
pesquisa de satisfacdo. Complementarmente, foram divulgados o Portal da
Transparéncia e da Ouvidoria Geral do Estado.

O Projeto quantificou dados de 396 entrevistas, e 0s registros fotogréaficos
realizados em cada visita estdo disponiveis no Anexo.

3. Justificativa

A realizacdo das pesquisas visa avaliar os servicos prestados nos seguintes
aspectos: satisfacdo com o servico prestado; qualidade do atendimento;
cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos
servicos; quantidade de manifestacfes de usuarios; e medidas adotadas pela
administracéo publica para melhoria e aperfeicoamento da prestacdo do servico.
Estes quesitos estdo descritos no art. 23 da Lei n® 13.460, de 26 de junho de
2017, que dispde sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario
dos servigos publicos da administragéo publica.

4. Analise

As pesquisas foram feitas in loco, através da abordagem dos usuarios pela
Equipe do Projeto CGE ltinerante. A recepc¢ao por parte dos usuarios foi positiva.



Houve interesse em conhecer a proposta da acdo e responder aos
questionamentos. Foi possivel divulgar o trabalho da Controladoria Geral do
Estado do PR, incentivando e demonstrando a importancia da participacao do
cidaddo no Governo, através do acesso ao Portal da Transparéncia e o contato
com a Ouvidoria para registrar manifestacoes.

Com a pesquisa foi possivel avaliar os principais servigos utilizados pelos
usuarios no DETRAN-PR, podendo destacar a segunda via, renovacdo e
transferéncia de CNH; transferéncia e venda de veiculo; e vistoria.

Os graficos a seguir apresentam a frequéncia da utilizacdo (Figura 1), o nivel de
satisfacdo do usuario (Figura 2), a qualidade dos servigos (Figura 3) e o tempo
de espera para o atendimento (Figuras 4). Estes dados foram gerados pela
média das visitas realizadas em cada unidade e tém como objetivo auxiliar na
adocao de medidas que promovam a melhoria e aperfeicoamento da prestagéao
dos servicos.
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Figura 1- Frequéncia do uso dos servicos do DETRAN-PR.
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Figura 2- Nivel de satisfacéo do usuéario no DETRAN-PR.
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Figura 3 - Qualidade dos servicos do DETRAN-PR.



Tempo de atendimento DETRAN

100

80

Detran Hauer
50
Detran Centro

40 r Detran Taruma

Porcentagem (%)

20 I
10 | II II

Rapido Adequado Demorado

Figura 4 - Tempo de atendimento no DETRAN-PR.

5. Concluséo

Considerando a andlise das respostas, bem como os gréficos existentes, pode-
se concluir que os usuarios estdo satisfeitos com os servigcos prestados pelo
DETRAN-PR. Relataram que a informatizacao (agendamento eletronico) agilizou
0s processos, diminuindo o tempo de espera, apesar de alguns usuarios ainda
terem dificuldade com a tecnologia.

Observamos que nas unidades da Vila Hauer e Centro ndo ha um balcdo de
informacdes na entrada que permita aos usuarios buscar esclarecimentos
guanto aos servigos e procedimentos, deixando-os desorientados.

A unidade do Taruma possui esta recepc¢ao inicial. Apesar disso, foi a unidade
que apresentou o maior indice de reclamagBes quanto a informacfes
desencontradas, site confuso, atendimento dos servidores, questionamentos
sobre a necessidade de confirmacao do agendamento e atraso no horario de
atendimento. De acordo com o supervisor da unidade esta sendo desenvolvido
um manual de atendimento (a previsdo de concluséo € até o final deste ano),
que serad repassado a toda equipe, mediante treinamento para agilizar os
servigos e pacificar as informacoes.

No entanto, nas trés unidades, houve um nimero consideravel de reclamacdes
quanto a divergéncias nas informacdes prestadas através do 0800, presencial e
contidas no site. Sendo necessaria a capacitagdo dos servidores, priorizando
o atendimento humanitario e de qualidade ao cidaddo. Quanto ao site, foram
feitas solicitacbes para disponibilizacdo de informacdes de forma mais clara e



objetiva, principalmente em relacdo aos agendamentos eletrbnicos e a
necessidade ou ndo de comparecimento presencial as unidades.

Foi possivel verificar que ha dificuldades nos pagamentos das taxas do
Detran através dos caixas automaticos instalados nas unidades, principalmente
em relagéo aos clientes de instituicoes financeiras diferentes do Banco do Brasil,
nao havendo atendentes habilitados para auxiliar neste sentido.

Os usuarios solicitaram também a reducédo das taxas cobradas, que consideram
altas.

Em relacdo as clinicas para a realizagdo dos exames meédicos, sugeriram
alteracado ao sistema de distribuicdes das mesmas, para que 0s proprios usuarios
optem pela mais conveniente, seja pela proximidade de sua residéncia ou de seu
local de trabalho.

Por fim, foi sugerido a instalacdo de totens digitais que permitam realizar
agendamentos presenciais nas proprias unidades, entre outros servicos, como
geracédo de guias para pagamento de taxas do DETRAN.

Curitiba, 03 de dezembro de 2019.



Anexo

DETRAN-PR: HAUER (04.09.2019)




DETRAN-PR: HAUER (25.09.2019)




DETRAN-PR: CENTRO (09.10.2019)




DETRAN-PR: TARUMA (23.10.2019)




DETRAN-PR: TARUMA (13.11.2019)




