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Resumo:

Este artigo discute o papel da tecnologia da informac&o (T1) como propiciadora da inovacdo de
processos organizacionais, mormente em funcdo da atual disponibilidade de meios para a
conectividade eletronica, através de redes de comunicagdo de dados e da Internet. O estudo é
fundamentado através da andlise de um estudo de caso simples, abrangendo o Departamento de
Transito do Estado do Rio de Janeiro (DETRAN-RJ), onde é demonstrada, empiricamente, a
contribuicdo da tecnologia da informagdo para inovagdo de antigos processos produtivos
desenvolvidos por esse 6rgdo governamental, relativos a concessdo e renovacdo de carteiras de

habilitagdo em um projeto de Governo Eletronico.

Palavras-chave: cadeia logistica de servicos, e-government, inovacdo de processos, organizacdo

em rede, tecnologia da informagéo
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INTRODUCAO

O objetivo desse artigo € analisar como a Tecnologia da Informacdo pode ser usada como
propiciadora de transformacdo de processos produtivos associados as atividades de érgéos
governamentais. Para tal, é analisado o processo de emissdo e renovacdo de licengas de
motoristas, coordenado pelo DETRAN do Rio de Janeiro. Visou-se estudar, através desse
trabalho, como o redesenho do antigo processo produtivo, com auxilio da Tecnologia da
Informacdo, trouxe melhorias ao cidaddo-contribuinte e agilidade a0 préoprio 6rgéo
governamental, dentro do ambito, portanto, de um tipico empreendimento de e-Government G2C
(Government-to-Citizen).

Assim, as seguintes perguntas sd0 analisadas e respondidas nesse artigo, visa-vis 0 caso
analisado:

Como o novo processo de emissdo e renovagdo de carteiras de motorista, com o auxilio da

Tecnologia da Informagao, trouxe beneficios para o usuario-cidadao?

Como 0 novo processo de emissdo e renovacdo de carteiras de motorista, com auxilio da

Tecnologia da Informagdo, trouxe beneficios para os parceiros do DETRAN-RJ, integrantes

da cadeia logistica de servicos?

Como o0 uso adequado da Tecnologia da Informacdo beneficiou a gestdo interna do

DETRAN-RJ?

METODOLOGIA DE PESQUISA

A metodologia de pesquisa desse artigo fundamentouse, iniciamente, em estudo de caso
simples descritivo. Estudos de casos sdo particularmente adegquados para responder as perguntas
“como?’ e “por que?, sendo também Uteis para geracdo e construcdo de teorias em éreas onde
poucos dados estdo disponiveis, como e-government (Yin, 1994). Essa metodologia permite,
também, ao pesquisador, usar 0 “oportunismo controlado”, de modo a que respostas flexivels e
emergentes possam ser buscadas, a medida que novos dados séo coletados (Eisenhardt, 1994).

A abordagem de Yin (1994) para estudos de casos foi amplamente respeitada nesse trabal ho,
conforme mostrado a seguir:
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Validade do Constructo: obtida atraves da solicitagdo de que atores chaves no estudo de caso
lessemn e analisassem os relatorios preliminares gerados pelos autores;

Vaidade Interna: por ser um estudo de caso descritivo, esse item ndo deve ser considerado
(Yin, 1994, pp. 35);

Validade Externa: como se trata de um estudo de caso simples, procurou-se usar a légica de
replicacdo, verificando-se a possibilidade de repetir o mesmo experimento em outros estados.
Como todos os 0rgaos estaduais estdo subordinados a um mesmo 6rgédo federal e, por le, tém
gue se adequar a essas modificacOes, verificouse a possibilidade de replicar essa andlise
pelos demais estados brasileiros.

Confiabilidade: adquirida através da construcdo de protocolo de armazenamento de
observacOes e de uma base de dados para armazenar os resultados encontrados. Some-se a
iSS0, mais uma vez, a ativa participagdo de um dos pesquisadores no estudo de caso, 0 que
confia a0 mesmo a legitimidade necessé&ria para que, se analisado por outro pesguisador,

apresente os mesmos resultados (Yin, 1994).

Embora estudos de casos, tenham, de modo geral, a0 mesmo tempo, caracteristicas
exploratorias, explanatérias (ou causais) e descritivas, esse estudo de caso tende a ser
preponderantemente de ordem descritiva, sendo usadas como fontes de dados primérias.
entrevistas com atores relevantes, observactes ao longo do tempo, participacdo dos proprios
pesquisadores no caso e andlise de documentagdo correspondente. Segundo Morra & Friedlander
(1999), casos descritivos tendem a descrever 0 que ocorreu e 0 por qué, de modo a ter-se um
guadro claro da situagdo atual. Segundo os autores, 0 grande desafio desse tipo de estudo reside
na definicdo das instancias a serem analisadas, 0 que de certa forma foi facilmente superado
nesse estudo, dada a participacédo rea e ativa de um dos autores no projeto.

Assim, paralelamente a metodologia de estudo de caso, a metodologia de Action Research
também foi aplicada. Action Research € uma metodologia que lida tanto com acgéo quanto com
pesquisa (Dick, 2001): acdo para gerar mudanca em alguma comunidade ou organizacdo ou
programa; e pesquisa para aumentar o entendimento, por parte do pesguisador, do que esta
ocorrendo. E uma metodologia onde o pesquisador deve sempre fazer parte do time envolvido
com a mudanca proposta (Checkland & Holwell, 1998), tal qual nesse estudo em questéo. Nesse
tipo de metodologia, tanto rigor quanto relevancia séo buscados. Segundo West & Stansfield
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(2001), uma metodologia que ndo estd bem calcada na teoria pode sempre gerar resultados
questionaveis por outros, do mesmo modo, a metodologia deve ser aplicavel na pratica, para ser
relevante para os gerentes do empreendimento.

Para tal, foi também pesqguisado referencia tedrico relativo a essa area de conhecimento, de
modo a que se pudesse cotglar a pratica do estudo de caso e da Action Research, com a teoria
corrente.

Assim, trés viéses metoddlogices foram combinados para a eleboracdo dessa pesquisa

Estudo de Caso Simples (com maior énfase); Action Research; e Pesquisa Bibliogréfica.

REFERENCIAL TEORICO

Como dito anteriormente, buscou-se referencial tedrico adequado a matétia em questéo, para
gue os dados e resultados da andlise do estudo de caso pudessem ser confirmados segundo

model os e framewor ks tedricos pré-existentes, a seguir apresentados.

A Evolucéo da Amplitude e Funcionalidade da Tecnologia da I nformacao

A funcionalidade e as aplicagbes da tecnologia da informacdo (TI) tém evoluido, desde a
década de 60, tanto qualitativamente como em espectro de uso. Keen (1996) tracou um panorama
dessa evolucao, da seguinte forma:
“ Olhando para trés fica facil identificar quatro periodos bastante distintos da evolucdo da TI
nas empresas. processamento de dados (década de 60), sistemas de informactes (década de 70),
inovacao e vantagem competitiva (década de 80), e integracdo e reestruturacdo dos negécios
(década de 90)" (Keen, 1996 : Introducdo XXV).

A despeito da constante evolugdo da tecnologia da informagéo entre as décadas de 60 e 80,
Keen (1996) considera que o momento da sua consolidagdo, como instrumento de inovacéo e
reestruturacdo dos negdcios, aconteceu na década de 90.

Outros autores, como Tapscott & Caston (1995), consideram que os 3 vetores principais desta
transformacdo foram a computacdo em rede, os Sistemas abertos e a revolugéo industrial no

software.
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A Revolucéo Digital como Fator de Agregacdo de Valor aos Negécios

A expressao revolucao digital foi difundida por Negroponte (1995), e trata dos impactos da
tecnologia dainformac&o na sociedade, nas empresas e na vida das pessoas.

Segundo o autor, a revolucdo digital estd propiciando as empresas oportunidades de
profundas transformacg@®s nos seus processos, tanto nagueles relacionados a sua maneira de
operar, como aqueles relacionados a forma de gerir os negoécios.

Nesta linha, dada a relevancia dos aspectos ligados & comunicagdo no uso contemporaneo da
tecnologia da informacéo, Kelly (1997) e Tapscott (1997) defendem o uso do termo economia em
rede como a forma mais adequada de ilustrar 0 seu papel nas organizacOes, visto que — na opinido
dagueles autores - a informagdo, por S SO, ndo seria mas suficiente para explicar as
transformagoes que vém ocorrendo nas empresas.

Em consonancia com tal abordagem, Shapiro & Varian (1999) visualizam o papel da
tecnologia da informacdo (TlI) no mundo contempordneo, sob dois aspectos distintos e
complementares: o informativo e o tecnol 6gico.

No aspecto informativo, a Tl seria o instrumento de captura de dados e producéo de
informacBes para suporte ao processo decisorio, enquanto na perspectiva tecnoldgica ela
constituiria a infra-estrutura que busca, armazena, recupera, visualiza, transmite e recebe
inf ormagao.

Os efeitos da tecnologia da informagdo, especialmente a partir do advento da Internet, se
materidlizam nas empresas contemporaness, através da implementacdo de ambientes
operacionais apoiados em transagdes eletronicas conhecidas por e — business (Turban et al.,
2000).

Amor (2000) salienta que as aplicagdes de e-business ja existiam antes do surgimento da
Internet, através da transferéncia eletronica de dados (EDI — Electronic Data Interchange). O que
a Internet possibilitou, a partir da metade da década de 90, segundo Amor (2000) e Kalakota &
Robinson (1999), foi a ampliacdo da escala de utilizacdo dos negdcios el etrénicos nas empresas,
em funcéo da reducdo do custo de conectividade e das funcionalidades incorporadas aos servigos
da rede, 0 que viabilizou 0 seu acesso indistintamente a pessoas, comunidades e empresas de

gualquer porte.
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Os Efeitos Incrementais da I nformacéo e da Tecnologia da I nformacéo nas Or ganizacoes

Segundo Venkatraman (1994 : 73 — 87), o inicio da década de 90 foi marcado pelo ceticismo
e desconfianca em relagdo a contribuicdo da tecnologia da informacdo para os negécios. Com
base nessa constatagdo, o autor propds a conveniéncia de se criar novos critérios para avaliar o
impacto da tecnologia da informagdo nos negdcios, a partir da hipdtese de que a légica de andlise
prevalecente até entdo — centrada nos efeitos da automacao na reducdo dos custos e na eficiéncia
das operacOes internas —, poderia ndo ser adequada para a década de 90.

Em resposta a sua propria proposicao, o autor desenvolveu um modelo referencial, no qua o
grau de transformacdo das organizagcOes, propiciada pela tecnologia da informacdo, foi
classificado em cinco niveis: exploragdo localizada, integracdo interna, redefinicdo de processos
de negocio, redefinicdo da rede de negdcios e redefini¢do do escopo do negocio.

Ainda, segundo Venkatraman (1994), os dois primeiros niveis sdo evoluciondrios, a0 passo
gue os trés ultimos sdo revolucionarios. A sua tese central é que 0 uso conservador da tecnologia,
relacionado aos dois primeiros niveis, produz pouco efeito sob 0 ponto de vista de mudangas no
negocio, ndo importando o grau de sofisticacdo das solugdes implementadas.

Assim, os beneficios decorrentes da aplicagdo da tecnologia da informacdo sb se tornariam
significativos, quando vinculados aos niveis revolucionérios, resultando em transformacfes nos
processos, na rede ou no escopo do negaécio.

O dcance dos patamares de transformacdo do modelo de Venkatraman — redefinicdo dos
processos, da rede e do escopo de negoécios - ganhou dimensdo ampliada a partir da metade da
década de 90, com a expansdo do uso da rede Internet e das novas funcionalidades da tecnologia
da informac&o, marcando o surgimento da chamada economia da informagéo.

A caracteristica fundamental desta ecanomia ndo estd relacionada a nenhuma tecnologia
especifica, mas sim ao desenvolvimento, em larga escala, da capacidade de conexdo entre
pessoas, empresas e comunidades, 0 que causa enorme impacto na forma como 0s negocios
contemporaneos sdo geridos.

Confor me salientado por Evans & Wurster (2000):

“..durante a década passada os gerentes deram énfase & adaptacdo de seus processos
operacionais as novas tecnologias da informacéo. Entretanto, por mais draméticas que tenham
sido tais mudancas operacionais, uma transformacéo mais profunda no ambiente de negdcios
nao foi levada adiante” (Evans & Wurster, 2000 : 71).

REAd — Edicéo 31 Vol. 9 No. 1, janfev 2003 6



Newton Meyer Fleury & Luiz Antonio Joia

Partindo do principio de que a informagéo e a conectividade constituem, hoje, dois elementos
fundamentais, aqueles autores prevéem que muitos negoécios serdo inteiramente modificados
através do fenbmeno por eles denominado de “desconstrucdo da cadeia de vaor” (Evans &
Wourster, 2000 : 74 -75).

Os Impactos da Tecnologia da I nformac&o no Setor Gover namental: e— government

As consideragtes apresentadas convergem para a constatagdo de que os novos modelos de
negocio — ndo importando o tamanho ou a natureza das organizacbes —, devem contemplar a
convivéncia e interdependéncia, cada vez mais estreita, entre o mundo fisico da produgdo (os
objetos) e 0 mundo virtual da informacdo e da conectividade (Gulati & Garino, 2000), (Porter,
2001).

Tal fendmeno ndo incide, exclusivamente, sobre as empresas privadas, tendo, também,
impacto cada vez mais amplo no governo, atraves das acfes voltadas a utilizacdo da tecnologia
da informacdo em prol da mehoria da qualidade dos servigos publicos, por meio do que se
convencionou denominar e-gover nment (governo el etronico).

Segundo Zweers & Planqué (2001, p.92):

“Governo Eletronico € um conceito emergente que objetiva fornecer ou tornar disponivel
informaces, servicos ou produtos, através de meio eletrénico, a partir ou atraves de Orgaos
publicos, a qualquer momento, local e cidadéo, de modo a agregar valor a todos os stakeholders

envolvidos com a esfera publica”

Neste sentido, 0s organismos governamentais estdo procurando adotar 0s mesmos
instrumentos de modernizacdo e agilizacdo utilizados pelo setor privado, especialmente
concepcdes de negocio onde a comunicagdo, atraves da  rede Internet, exerce pape
preponderante (Kubicek & Hagen, 2001), (Lenk & Traunmdiller,2001).

No ambito das consideraces sobre as aplicagbes da tecnologia da informacdo no setor
governamental, € oportuno relatar algumas conclusdes a este respeito publicadas pela revista The
Economist que, na sua edi¢cdode 24/06/2000, tratou da utilizagdo da tecnologia da informacdo no
setor publico, especialmente a partir da Internet (Symonds, 2000).
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O ensaio, intitulado Government and the Internet, conclui que, a despeito da tendéncia de
atraso na adogdo dos recursos da economia digital no setor publico de uma forma geral —quando
comparada sua evolucdo com o setor privado — o caminho para 0 governo eletrénico — e-
government - éirreversivel, e se divide em quatro estagios distintos:

1. O primeiro, situagcdo mais comum encontrada, envolve 0 uso de sites na web para que as
entidades governamentais divulguem informacfes a respeito de s mesmas, para beneficio dos
cidaddos de uma forma geral e parceiros de negdcios;

2. O segundo agrega ferramentas gque transformam o site numa via de duas méaos, permitindo ao
cidad@o prover para o governo novas informacfes a respeito de s mesmos, através da rede
Internet, evitando caminhos tradicionais como a comunicacdo por meio de telefone ou
correspondéncia escrita;

3. No terceiro estgio as transacdes comegam a incorporar agregacao de valor de forma mais
concreta e quantificavel, através da automagcdo mais ampliada de operacOes, envolvendo os
cidadéos, a entidade governamenta e, na maior parte das situagdes, outros parceiros inseridos
NO Processo;

4. Finamente, o quarto estagio incorpora o conceito de portal, por meio do qual todo o escopo

de servicos governamentais € integrado com base em padrdes uniformes.

O CASO DETRAN-RJ

O caso DETRAN-RJ visa demonstrar, empiricamente, como a tecnologia da infamagao,
através da rede Internet, permitiu inovar os processos da entidade, transformando uma cadeia
logistica de servigos fortemente verticalizada, em uma rede logistica, na qual 0 6rgéo passou a
desempenhar, essencialmente, fungdes de integracdo e regulacdo das atividades, como um todo.

As consideracOes, objeto dessa andise, sdo decorrentes de projeto realizado na Diretoria de
Habilitacdo do DETRAN-RJ, no periodo de 1999 a 2001, que resultou na inovacdo de seus
processos através da implementacdo da Rede Estadual de Formagdo e Habilitacdo de Condutores
do Estado do Rio de Janeiro (REFOR-RJ).
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A partir de 1998, os DETRANS! tém passado por um imperativo de mudancas decorrente da
necessidade de cumprimento dos dispositivos do novo Coédigo de Transito Brasileiro - CTB
(BRASIL, 1997), que tem obrigado os Orgdos estaduais de transito a transformacdo do seu
modelo tradicional de gestdo e operagéo.

Especialmente nos servicos relacionados a formagdo e habilitacdo de candidatos a condugédo
de veiculos, o novo CTB recomenda que os DETRANs se transformem em unidades
primordiamente voltadas a0 desempenho de uma funcdo de regulacdo e coordenacdo do
processo, no ambito de sua jurisdicao.

Para se adequar a este novo perfil, as atividades de natureza essencialmente operacional dos
Orgéos executivos de transito — os DETRANs — devem ser transferidas para entidades
especiaizadas, através de um modelo de terceirizacdo de servicos.

A adocdo deste novo modelo de operacdo no DETRAN-RJ, abrangendo toda a area
geografica do Rio de Janeiro, envolvendo a participagdo de mais de 800 (oitocentas) empresas
credenciadas e um atendimento médio de 4.000 candidatos por dia, com exigéncias de
desempenho dos servigos dentro de um elevado patamar de qualidade (entrega de carteiras de
habilitagdo em até 24 horas nos casos de renovagdo, por exemplo), sd se tornou viavel a partir da
utilizacdo de recursos da tecnologia da informacéo em larga escala, incluindo principamente a
rede Internet.

Somente 0s aspectos anteriores ja justificariam a escolha do caso DETRAN-RJ, parailustrar a
contribuicdo da Tl para a transformagdo dos processos em uma organizagdo do setor
governamental. Adicionalmente, a transformacéo ora em curso constitui, hoje, um dos maiores
projetos relacionados a implementagdo de governo eletronico no estado do Rio de Janeiro,
envolvendo os quatro estégios de implementacd de e-government, conforme descritos por
Symonds (2000).

A apresentacdo do caso esta dividida em trés partes

Ambiente do caso: apresenta as caracteristicas predominantes da unidade organizaciona e do

sistema objeto do estudo, antes da inovag&o nos processos,

Condicionantes do processo de transformacdo: descreve os principais fatores, endogenos e

exogenos, que condicionaram a intervencdo e o processo de mudanca;

! Os DETRAN'S séo as entidades estaduais encarregadas da aplicagdo do Codigo de Transito Brasileiro no ambito de cada estado
da federacéo
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Objeto e escopo da mudanga: apresenta os principais pontos de transformagdo na cadeia
logistica de servigos e nos processos operacionais, propiciados pela introducdo da rede
REFOR-RJ, e os beneficios dela decorrentes.

a) Ambiente do Caso

A organizacdo focalizada € o Departamento de Transito do Estado do Rio de Janeiro
(DETRAN-RJ), e a unidade de andlise é a Diretoria de Habilitacdo (DIHAB), encarregada da
prestacdo de servicos aos condutores de veiculos e aos candidatos a obtencdo ou renovacdo da
carteira naciona ce habilitacdo (CNH), no ambito do Estado do Rio de Janeiro.

Ainda dentro de suas atribuicdes, a DIHAB responde pelo cumprimento dos dispositivos do
Codigo de Tréansito Brasileiro — CTB (BRASIL, 1997) e seus instrumentos normativos
complementares, nos aspectos relacionados aos condutores de veicul os.

Finamente, € de sua competéncia a regulagdo e a fiscalizagdo de todos 0s servigos e
procedimentos vinculados ao Sistema de Habilitagdo, em @mbito estadual, tais como a verificacéo
de impedimentos relativos a aquisicdo ou renovagdo da permissdo para conducdo de veiculos, a
formac&o tedrica e prética dos candidatos, os exames meédicos e psicologicos, a redizacdo dos
exames tedricos e préaticos de diregdo veicular e a emissdo de carteiras de habilitacéo.

Sob uma perspectiva sistémica, a DIHAB se materializa através do Sistema Estadua de
HabilitacBo de Condutores de Veiculos Automotores (SEHAB)?, que tem como missio a gestéo e
a operacéo de todos os procedimentos referentes a habilitacdo de candidatos a obtencdo da
Carteira Nacional de Hahilitagdo (CNH), no ambito do Estado do Rio de Janeiro.

O SEHAB é regulado pelas diretrizes relacionadas ao Codigo de Transito Brasileiro — CTB
(BRASIL, 1997), emanadas do CONTRAN — Conselho Nacional de Tréansito e do DENATRAN
— Departamento Naciona de Transito.

O publico alvo do SEHAB sdo os candidatos a obtencdo ou renovacdo da Carteira Nacional
de Habilitagdo (CNH). Tendo em vista seu vinculo com o Sistema RENACH?® sob a gestéo do
DENATRAN, ndo existem restrigdes a que um condutor, habilitado em um determinado Estado,

renove sua CNH em outra unidade da Federacéo.

2 . . . . . . . ~
Sistema é entendido, neste trabalho, como “um conjunto de entidades, atributos, propriedades e relagdes que pertencem ao
objeto de estudo definido, para o qual esta também definido seu meio ambiente” (Villanueva, 1998 : 5)

O Sistema RENACH, de ambito nacional, contém a BINCO — Base Nacional de Condutores de Veiculos— e se interliga com os
Sistemas Estaduais de Habilitagé@o vinculados aos 6rgéos estaduais de transito (DETRAN's)
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O Sistema Estadua de Habilitagdo tem forte conotacéo de sistema aberto, através de relacbes
intensas e freqlientes com o meio ambiente. O diagrama de contexto que se segue (figura 1)

ilustra os seus principais relacionamentos com o ambiente interno (DETRAN-RJ) e externo:

FIGURA 1
DIAGRAMA DE CONTEXTO DO SISTEMA ESTADUAL DE HABILITAQAO (SEHAB) —
DETRAN-RJ]
Sistema
RENACH DENATRAN
Centro de
FormagZo de SEHAB FESP
Condutores
Postos de Outros
Servicosdo Sistemas do
DETRAN-RJ DETRAN-RJ
Areade
Exame Candidato a
Prético Habilitagdo

O quadro que se segue descreve, de forma sucinta, os principais relacionamentos, que foram

apresentados no diagrama de contexto:
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QUADRO 1
SISTEMA ESTADUAL DE HABILITACAO — DESCRICAO DE RELACIONAMENTOS
Entidade Relacdes
Sistema RENACH O SEHAB consulta o Sistema RENACH, para verificagdo de

impedimentos quanto a concessdo de primeira habilitacdo e/ou
renovacao da CNH; apds a emissdo de uma CNH, o SEHAB
atualiza a base de dados do Sistema RENACH

DENATRAN Através de normas e portarias, 0 DENATRAN regulamenta o
Sistema Nacional de Trarsito, cumprindo as recomendacdes do
Caodigo de Tréansito Brasileiro; o DETRAN cumpre as

determinacdes provenientes do DENATRAN

FESP Realiza os exames tedricos de candidatos a obtencéo da primeira
habilitacdo, e vistoria e homologa os Centros de Formacéo de
Condutores, através de delegacdo de competéncia do DETRAN-
RJ

Centro de Formacéo de Prepara o candidato a obtencéo da licenca para a conducéo de

Condutores veiculos automotores, nos aspectos tedrico e prética de diregdo
veicular

Outros Sistemas do Interagem com o sistema de habilitacdo em aspectos especificos,

DETRAN-RJ tais como a pontuagdo de infratores (sistema de infragdes de

transito), informagdes ao cidaddo sobre o sistema de habilitacéo,
agendamento da presenca do candidato nos postos de servigos e
atendimento a consultas e reclamacdes (sistema de
teleatendimento); controle de pagamento de taxas de servigos

(sistema financeiro)

Postos de Servicos do Recebe o0 candidato para inicio do processo, realiza exames
DETRAN-RJ meédico e psicol dgico, encaminha documentacédo do candidato

para a DIHAB, efetua a marcacdo de exames de prética de
direcdo veicular, entrega a CNH ao candidato habilitado no final

do processo

Area de Exame de Prética | Realiza exames de prética de diregdo veicular, transmite
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de Direcdo resultados paraa DIHAB

Candidato a Habilitacdo | Interage com o sistema de habilitacdo desde o momento em que
se candidata a obtencéo da permissao para conduzir veiculos até
0 recebimento da CNH

Cadeia L ogistica de Servicos

A cadeia logistica de servics do Sistema Estadua de Habilitagdo compde-se de cinco
processos principals e suas respectivas atividades. (1) prestacdo de informagdes aos candidatos
sobre servigos; (2) recebimento de solicitacfes e inicio de execucdo de servicos nos Postos de
Habilitacdo; (3) afericdo da habilitacdo / capacitacdo do candidato; (4) emissdo do documento de
habilitacdo e provimento do mesmo para o candidato; (5) gestdo do sistema de aprendizagem.

A forte concentracdo das atividades da cadeia de servicos em unidades internas ao DETRAN-
RJ, antes das mudancas decorrentes da implementacdo da rede REFOR-RJ, caracterizava a
mesma como atamente verticalizada.

Assim, com excecao da realizacdo dos exames para afericdo dos conhecimentos do candidato
quanto a legidacdo, realizados pela FESP, e da emissGo da CNH, sob encargo de empresa
especializada credenciada, todas as demais atividades eram executadas através das unidades
internas a Diretoria de Habilitagdo do 6rgéo.

O modelo de operacdo vigente, antes da transformagdo dos processos, apresentava as

seguintes forgas e fraquezas

QUADRO 2
SISTEMA ESTADUAL DE HABILITACAO
FORCAS E FRAQUEZAS DO MODELO VIGENTE

Processo Forcas Fraguezas
1. Prestacéo de Transparéncia do processo para | Estrangulamento do sistema de
informagdes ao 0S Usuérios teleatendimento do 6rgéo
candidato

2. Recebimento de Regionalizacdo do atendimento | Estrangulamento do sSistema de
solicitacBeseinicio | através dos postos de servicos | teleatendimento, para  agendar

daexecucdo de atendimento ao candidato nos postos
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servigos

de servicos

Sobrecarga das  atividades de
retaguarda da DIHAB (Divisdo de
Controle), para os postos de servigos

anda ndo informatizados

3. Afericdo da
habilitagdo /
capacitacdo dos
candidatos

Agilidade no exame médico e

psicologico

Estrangulamento do <gstema de
teleatendimento; para agendar inicio
dos servicos, Critérios de afericdo
fora dos padrbes minimos exigidos
pelo Codigo de Transito Brasileiro,
nos exames médico e
psicolégico;Marcagdo de exames
préticos de forma manua nos postos
de servicos,

Incidéncia de eros no registro
manua dos resultados do exame

prético

4. Emissio e
provimento do

documento de

habilitacao

Rapidez e seguranca do
processo

Captura manual de foto e assinatura
para emissio da catera de
habilitacdo

5. Gestéo do sstema
de aprendizagem

Falta de acompanhamento, pelo
DETRAN-RJ, do processo de
formagdo de candidatos e do
desempenho dos Centros de
Formagéo de Condutores; Controle
ineficaz das operagcbes manuais
dentro da cadeia logistica de
servigos, possibilitando a ocorréncia

de fraudes
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Conforme evidenciado, os pontos criticos que justificavam uma intervencdo orientada para a
transformacdo do modelo de operacdo vigente eram 0s seguintes:

(1) Inadequacdo dos critérios de afericdo da habilitacdo do candidato nos postos de servicos do
DETRAN, sob os aspectos médico e psicoldgico, aos requisitos exigidos pelo Cédigo de
Transito Brasileiro;

(2) Fata de um acompanhamento sistemético pelo DETRAN, como entidade reguladora, das
atividades e do desempenho dos Centros de Formacdo de Condutaes, no que concerne a
formacao dos candidatos,

(3) Falta de controles mais rigorosos em aguns processos internos do DETRAN, especialmente
no gue tange as atividades relacionadas & marcacdo, realizagcdo e registro dos resultados dos
exames praticos de direcéo veicular;

(4) Deficiéncia nos processos de prestacdo de informacdes, recebimento de solicitagdes e inicio
da prestacéo de servigos, para os candidatos a obtencdo da primeira habilitagdo ou renovagédo

da CNH, devido ao estrangulamento do sistema de teleatendimerto do érgéo.

b) Condicionantes do Processo de Transfor magao

Os imperativos de mudanca no modelo de operagdo na Diretoria de Habilitagdo, antes do
processo de transformacdo, eram de trés naturezas distintas. atendimento aos requisitos da
legisacdo, implementacdo de controles mais rigorosos em partes do processo e melhor
atendimento aos usuérios dos servicos.

Em conformidade com o modelo proposto pelo Codigo de Tréansito Brasileiro (BRASIL,
1997) para a operacdo dos DETRANS, uma de suas principais responsabilidades € a de regular,
acompanhar e fiscalizar todo o processo de formacéo e habilitacdo de candidatos a obtencéo ou
renovacao da concessdo de licenga para a conducdo de veiculos automotores.

Por meio de Instrumento Normativo especifico (BRASIL, 1999), oDepartamento Nacional
de Transito (DENATRAN) estabeleceu as bases para a organizacdo e funcionamento dos
DETRANS como organismos reguladores e fiscalizadores dos servicos relacionados a formacéo e
habilitacdo de condutores de veicul os.

Ta instrumento criou a Rede Nacional de Formagéo e Habilitagdo de Condutores (RENFOR)
que, dentre suas finalidades, deve “integrar, num Unico sistema, todos os procedimentos e as
informagdes quanto a formacdo, habilitacdo e desempenho de candidatos, permitindo,
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simultaneamente, 0 acompanhamento das entidades e organizages formadoras e fiscalizadoras’
(BRASIL, 1999 : Art. 2, IV).

Por outro lado, o Conselho Naciona de Transito (CONTRAN) estabeleceu critérios mais
rigorosos para a redizagdo de exames de aptiddo fisica e mental, e exames de avaiacdo
psicoldgica, para a concessdo da permissdo para a conducdo de veiculos automotores (BRASIL,
1998).

No ambito interno o Sistema Estadual de Habilitagdo existente apresentava, como seus
aspectos mais criticos, o atendimento inadequado as solicitacfes e prestagdo de informagdes aos
usuérios através do teleatendimento, a caréncia de controles internos mais rigorosos e a falta de
um acompanhamento sistemético das atividades e avaliagdo do desempenho dos Centros de
Formagdo de Condutores.

Paralelamente, face aos critérios mais rigorosos determinados pelo CONTRAN para a
realizacdo de exames de aptiddo fisica e mental, e exames de avaiagcdo psicologica, para a
concessao da permissdo para a conducdo de veicul os automotores, 0o DETRAN-RJ foi compelido
a procurar uma nova alternativa para atender as exigéncias legais, concedendo a exploragdo de
tais servicos para entidades especiaizadas, as clinicas de avaliagdo médica e psicol ogica.

A partir dos preceitos legais, e tendo em vista as deficiéncias internas constatadas, a Direcéo
do 6rgdo tomou a iniciativa de desenvolver e implantar um novo modelo de operacdo para o
Sistema Estadua de Habilitagdo. A base para sua implementagdo foi a Rede Estadua de
Formagao e Habilitacdo de Condutores do Estado do Rio de Janeiro (REFOR-RJ).

c) Objeto e Escopo da Mudanca

O novo modelo de operagdo do Sistema Estadua de Habilitacdo, suportado pela rede
REFOR, esté voltado para melhoria nos controles internos dos procedimentos associados a cadeia
logistica de servicos,
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melhor atendimento a0 usu&io quanto a prestagdo de informagOes e atendimento as
solicitagOes de servicos;

cumprimento dos requisitos legais quanto a maior rigor na realizacdo dos exames médicos e
psicol gicos;

acompanhamento sistemético das dividades e avaliacdo do desempenho dos Centros de

Formagdo de Condutores e demais entidades envolvidas nos processos.

Para alcancar 0s objetivos propostos, o novo modelo de operacdo esta fundamentado em uma
nova concepcao de negocio, apoiado nas seguintes premissas:

a estrutura operacional tradicional, onde praticamente todas as atividades da cadeia séo

executadas sob responsabilidade interna, foi substituida por uma organizacdo em rede, com

0s Orgdos de transito desempenhando o papel de integradores e executores das funcdes

dominantes na operacdo e gerenciamento da cadeia de servicos,

as atividades operacionais sdo predominantemente executadas por entidades credenciadas,

gue passam a integrar a cadeia de servicos;

0 novo modelo envolveu o aporte de novas tecnologias e métodos de controle para suportar

0 desempenho dos processos de gestdo e de operacdo, bem como a integracdo das partes

componentes da cadeia de servicos,

na dimensdo da gestdo, o DETRAN-RJ adotou um processo mais acurado de controle e

acompanhamento das operages como um todo, especialmente em termos das atividades

desempenhadas pelas entidades credenciadas.

d) Descricdo da Rede REFOR-RJ
As caracteristicas da rede REFOR-RJ s30 as seguintes:
existe uma entidade integradora da rede, 0 DETRAN-RJ, que executa as fungdes dominantes
do processo, ou sgja, aquelas que agregam maior valor na cadeia de atividades objeto da
integracéo;
o0 integrador realiza as atividades que sdo de sua propriedade tecnoldgica ou legal, e gerencia
as funcBes de logistica, projetando 0s sistemas de informacdo para apoiar o funcionamento

da organizacdo em rede;
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a base de poder a partir da qual o integrador opera tem diversas fontes, especialmente ser a
maior unidade da rede, responder pela criacéo da maior parte do valor agregado no processo,
e auditor o desempenho dos demais integrantes da cadeia de atividades na rede;

0 poder do integrador se consolida com a papel disponibilizardo do sistema de informagéo
para a rede, e com o controle global do fluxo de informagdes ertre os diversos pontos da

cadeia de servigos.

Na operacéo e gestdo da rede, 0 DETRAN-RJ desempenha as seguintes fungdes dominantes:
(1) inicia o processo por meio da verificacdo da situacdo do candidato junto aos cadastros de
condutores de veiculos, nos ambitos estadual e federal;
(2) viabiliza o inicio do processo, através da inclusdo dos dados do candidato na base de dados do
sistema de informacdo que integra e controla todas as atividades da cadeia logistica (Sistema
REFOR);
(3) executa diretamente a atividade de exame prético de direcdo veicular;
(4) autoriza a emissdo da Carteira Nacional de Habilitagdo (CNH);
(5) entrega a CNH a0 candidato aprovado, através dos Postos de Servicos,
(6) controla 0 andamento e a regularidade de todas as atividades da cackia logistica, a nivel de
cada candidato e de cada uma das entidades participantes da mesma;
(7) desempenha atividades de auditoria e fiscalizacgo das entidades componentes da rede, a partir

de indicadores de desempenho gerados pelo sistema de informacoes.

A rede REFOR/RJ, além do DETRAN-RJ, compde-se de outras quatro entidades que atuam
no processo de formagdo e habilitagdo de candidatos: FESP, Clinicas, CFC's e ABN, cada uma
delas com as seguintes atribui¢des principais:

FESP (Fundacéo Escola de Servico Publico): agenda e realiza exame tedrico — técnico para
candidatos a obtencéo de licenca para dirigir veiculos automotores;

CLINICAS: redizam exames médicos e psicoldgicos dos candidatos & obtencdo de licenca para
dirigir veiculos automotores e comunicam os resultados para a base de dados do Sistema
REFOR;
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CFC's (Centros de Formacéo de Condutores): preparam os candidatos a obtencdo de licenca
para dirigir veiculos automotores, em termos tedrico — técnico e pratica de direcdo veicular, e
comunicam as ocorréncias relacionadas ao candidato para a base de dados do Sistema REFOR,;
ABN: emitea Carteira Nacional de Habilitagdo (CNH) para os candidatos habilitados.

A rede REFOR interliga os Postos de Servicos do DETRAN, distribuidos no Estado do Rio
de Janeiro, a Fundacdo Escola de Servico Publico do Estado do Rio de Janeiro (FESP), os
Centros de Formacao de Condutores (CFC's) e as Clinicas Médico Psicol 6gicas credenciadas.

A arquitetura da Rede REFOR tem a seguinte configuracéo:

FIGURA 2
CONFIGURACAO DA REDEREFOR-RJ

USUARIOS

\ SERVIDOR
ld—P] FIREWALL  [«—» DE
CEC's MENSAGENS

CLINICAS

POSTOS | FIREWALL

vy

FESP ———— T

Red iD ETRAN
COORDENAGAO

WEB | ——— REFOR | —p| REFOR

I L> TELEATENDIMENT

e, - DUDA — | RENACH |«g - BINCO
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Os Postos de Servicos de Habilitagdo do DETRAN, assm como a sede da FESP no
municipio do Rio de Janeiro, se interligam com o Sistema REFOR via linhas privadas de
comunicacdo de dados.

As entidades credenciadas, CFCs e Clinicas, se interligam com o Sistema REFOR por meio
da rede Internet, via um servidor de mensagens Web. O banco de dados do REFOR tem sua
integridade protegida por meio da criptografia dos dados que transitam na rede, e por
dispositivos logicos e fisicos de protecdo (firewall) no ambiente de operacdo do sistema, no
Centro de Processamento de Dados (CPD) do DETRAN.

O Sistema REFOR se interliga com outros sistemas computacionais internos ao DETRAN-RJ
e com o0 Sistema RENACH e com a BINCO (Base Integrada Nacional de Condutores de
Veiculos) do DENATRAN.

Os usuarios podem obter informacdes sobre o Sistema Estadual de Habilitacdo por meio do

site do DETRAN na Web (www.detran.rj.gov.br), através do qua é também agendada a presenca

do candidato nos Postos de Servigos para o inicio do processo de primeira obtencdo ou renovagdo
da permissdo para a conducdo de veiculos.

O agendamento automético pela Internet também € utilizado para a marcagdo das provas
tedricas na FESP e exames préticos de direcdo veicular dos candidatos, através dos CFCs.

Os resultados dos exames tedricos, médicos e psicolégicos, readizados respectivamente
através da FESP e da rede de clinicas credenciadas em todo o Estado do rio de Janeiro, sdo
transmitidos on line para a base de dados do Sistema REFOR.

O mesmo procedimento é seguido pelos CFCs, que transmitem para a base de dados do
Sistema REFOR todos os fatos relacionados ao processo de formacdo tedrica e prética dos
candidatos.

Os resultados dos exames préticos de direcdo veicular sdo registrados nas areas de exame
através de sistema de marcas, e a inclusio na base de dados centralizada do Sistema REFOR é
feita através de leitura Gtica

O Sistema REFOR esta interligado as paginas Web do DETRAN, sga para 0 ambiente

interno (intranet) ou para o publico em geral (www.detran.rj.gov.br), permitindo o acesso do

cidaddo as informagdes sobre normas e procedimentos relacionados a formagdo e habilitagdo de
candidatos.
BENEFiICIOS DECORRENTES DA INOVACAO DO PROCESSO
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Os beneficios advindos da implementagdo do novo processo podem ser classificados em trés
categorias :

relacionados ao cidadéo usuario dos servicos,

para os parceiros integrantes da cadeia logistica de servicos;

associados a gestdo interna do DETRAN-RJ

(1) Beneficios diretamente percebidos pelo usuario dos servicos

O processo inovado incorpora novos e€los a cadeia de servicos, entre eles o site

www.detran.rj.gov.br , por meio do qual o usu&rio tem acesso as informacfes sobre legisacéo e

procedimentos relacionados ao servigo prestado, tornando o mesmo transparente e fécil de ser
entendido e acompanhado.

Por outro lado, o novo processo proporciona maior facilidade na obtencdo do servico
desgjado. Um dos grandes problemas da sistemética anterior residia na dificuldade do usuario em
agendar seu comparecimento aos Postos de Servigos, para o atendimento inicial.

Tal dificuldade resultava do congestionamento da central de teleatendimento do DETRAN,
sobrecarregada com a prestacéo de informacfes ao publico em geral e, de outro lado, devido ao
acumulo dos servicos de exame medico e psicolégico nos postos de servicos de habilitacgo,
resultando em prazos mais longos para marcagado dos mesmos.

No novo processo o usuario dispde de uma rede de clinicas especiaizadas para a realizacdo
de seu exame médico e psicologico, 0 que permite que os mesmos sgam efetuados de forma
imediata.

Outros beneficios percebidos pelo usu&rio sdo os decorrentes da nova forma de marcacéo e
realizacdo de exames tedricos através da FESP. Além de sua marcacdo através da Internet, os
mesmos sdo agora realizados de forma descentralizada pela FESP, em diversos municipios do
Estado, sendo a correcédo das provas feita automaticamente e os resultados transmitidos para o
Sistema REFOR.
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(2) Beneficios para os parceiros integrantes da cadeia logistica de servigos

Os parceiros integrantes da cadeia logistica de servicos, especialmente as clinicas médico
psicoldgicas e os centros de formacdo de condutores, dispdem de facil acesso ao Sistema REFOR
no processo inovado.

Para sua insercdo na rede REFOR, através de uma extranet, os parceiros necessitam somente
de dispor de um microcomputador e de conexao com um provedor de servicos Internet.

Os procedimentos para operacéo estdo disponivels em transagbes on line, incorporadas ao
sistema, e as informagdes sdo transmitidas para a base de dados do Sistema REFOR em tempo
rea através de meio eletronico.

A conectividade através da rede Internet é de baixo custo operaciona, e a seguranca dos
dados é garantida pela adogdo de procedimentos de transmisséo atraves de redes virtuais privadas

(VPN’s—virtual private networkg e firewalls.

(3) Beneficios relacionados a gestéo interna
Dentre as orientacOes constantes da Portaria n® 47 do DENATRAN (BRASIL, 1999), uma
das mais enféticas diz respeito a integragdo, num unico sistema, de todos os procedimentos e

informagdes quanto a formacdo, habilitacdo e desempenho dos candidatos, permitindo,
simultaneamente, 0 acompanhamento das entidades e organizagcdes formadoras e fiscalizadoras

Tais especificagdes configuram uma exigéncia de procedimentos e sistemas de controle que
ndo estavam disponiveis no ambito do DETRAN-RJ, no processo artigo, e que so se tornaram
vidveis apoiados em um sistema informatizado, dado o porte e a capilaridade da rede de
operacOes a ser monitorada.

A topologia da rede REFOR, no processo inovado, abrange os seguintes componentes,
distribuidos em todo o Estado do Rio de Janeiro:

32 postos de servigos de habilitacdo

Escritério central da FESP e unidades regionais em municipios do Estado do Rio de Janeiro

Cerca de 800 entidades credenciadas, abrangendo as clinicas médico-psicologicas e 0s

centros de formagédo de condutores.
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Tal rede, envolvendo cerca de quatro mil transagBes didrias, sO tornouse vidvel, do ponto de
vista econdémico e operacional, a partir de uma estrutura de e-business combinando os recursos
tradicionais da tecnologia da informacéo e ferramentas e filosofia de operacdo através da WEB.

Outro aspecto relevante que justificou a adogéo do novo modelo de gestéo e operagéo foi a
racionaizacdo de procedimentos internos e das relagbes com entidades externas, especialmente
com a eliminacdo da tramitagdo de papéis ao longo do processo, substituida pelo fluxo de
informagoes através da rede de comunicagdo de dados.

A adocdo de controles mais rigorosos e de procedimentos informatizados, em substituicéo a
atividades manuais, tem permitido a gestdo com mais confiabilidade do processo como um todo,
com menor incidéncia de retrabaho e coibicdo de possibilidade de fraudes.

A partir da adogdo do processo inovado através da rede REFOR, o DETRAN-RJ assumiu
com efetividade o papel de 6rgdo regulador e fiscalizador do Sistema Brasileiro de Transito,

conforme recomendado pelo Cédigo de Transito Brasileiro.

CONCLUSOES

No desenvolvimento deste trabalho foi ressaltado o papel da tecnologia da informacéo (T1),
como propiciadora de oportunidades de adogdo de processos inovados nas organizagoes.

Especiamente com a disseminacdo do uso das redes de comunicagdo de dados e das
tecnologias de e-business, paradigmas organizacionais tradicionais como a hierarquia e as cadeias
logigticas verticalizadas perdem espago para outros mais inovadores, como a estrutura flexivel e
as relagdes em rede.

As tendéncias detectadas a respeito da transformagdo dos modelos de gestéo, a partir da
utilizac8o da tecnologia da informacdo, também estdo ocorrendo no setor publico.

Neste sentido, os organismos governamentais estdo procurando adotar 0S mesmos
instrumentos de modernizacdo e agilizacdo utilizados pelo setor privado, através do que
convencionou denominar -se de e-government.

O caso relatado constituiu uma experiéncia concreta de aplicagdo de canceitos e métodos
abordados na literatura, relacionados a contribuicéo da tecnologia da informagdo para a mudanca

dos processos de gestéo.
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Caracterizado anteriormente por uma cadeia logistica de servigos altamente verticalizada,
apoiada basicamente em operagdes executadas por unidades internas ao proprio 6rgéo, o Sistema
de Habilitagdo de Condutores de Veiculos Automotores — utilizando de forma intensa os recursos
da TI, especialmente com apoio dos instrumentos de e-business — passou a ser gerido a partir e
uma nova concepcdo de negdcio, apoiado em novas premissas quanto a organizacdo, operacdo e
gestéo.

Se considerada a transformac&o observada sob a 6tica do modelo de Venkatraman (1994 : 73
— 87), constata-se que a Tl propiciou a oportunidade de evolucéo dh organizacdo de um estagio
de integracdo interna - consistindo na integracdo de &reas ou processos interdependentes dentro
da empresa -, para uma redefinicdo da rede de negocios, que contemplou uma conexao mais
estreita das agdes internas com 0 seu ambiente externo, na forma de operacOes interligadas pela
TI com as entidades credenciadas externas, prestadoras de servicos dentro da cadeia logistica do
Sistema de Habilitacdo de Condutores de Veiculos Automotores.

Sendo a entidade objeto do processo de transformacdo, o DETRAN-RJ, um 6rgéo da esfera
da administracdo publica estadual, o projeto pode, como ja dito anteriormente, enquadrar-se na
categoria de aplicagcdo dos conceitos e ferramentas de e-business ao setor governamental, i.e., e-
government. Portanto, segundo a taxonomia de Symond (2000) ja apresentada em no item 2 desse
artigo: Os Impactos da Tecnologia da Informagcdo no Setor Governamental: e — government, o
caso DETRAN-RJ, abrange o uso dos recursos da tecnologia da informacéo e da rede Internet
nos quatro estagios enunciados.

O projeto em foco entrou em operacdo no inicio do ano de 2001, e a cadeia logistica de
servicos do Sistema Estadual de Habilitacdo — originalmente fortemente verticalizada —constitui-
se, hoje, de uma parceria entre mais de 800 ertidades operando em rede, através da Internet,
abrangendo todo o Estado do Rio de Janeiro.
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