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INTRODUCAO

Atualmente a gestdo da qualidade € uma das maiores preocupacdes do
Governo, sejam elas voltadas para a qualidade de trabalho ou de servicos prestados

ao cidadao.

A gestéo da qualidade permite avaliar as conformidades determinadas pelo
orgéao através de processos internos, garantindo ao cidadéo acessibilidade e um

servigo concebido conforme padrdes, procedimentos e normas.

Assim o controle de qualidade esta envolvido no desenvolvimento de
metodologias, as quais asseguram gue 0s Sservi¢cos sao projetados e realizados para

ir ao encontro ou superar as expectativas dos cidadaos.

Nesta l6gica, o0 Manual de Normas Competéncias e Rotinas da Geréncia de
Atendimento do Departamento Estadual de Transito do Acre - DETRAN/AC
pretende sistematizar as acdes, com o proposito de padronizar e oferecer servigos
de qualidade, cuja efetividade depende do comprometimento de todos, fazendo
com que o atendimento dispensado ao cidadao seja de exceléncia.

Este manual € admitido como mais um instrumento ou caminho a ser
percorrido na gestédo que agrega qualidade aos servicos, além de facilitar e agilizar
o atendimento de forma humanizada, dentro do Departamento Estadual de
Transito. Desta feita, sistematizando as a¢des de atendimento visando aumentar a
satisfacdo e a confianga dos cidadaos, reduzir custos internos, aumentar a
produtividade dos servidores, melhorar a imagem e 0s processos continuamente e

estreitar cada vez mais a relacdo Estado-cidadao.


http://pt.wikipedia.org/wiki/Qualidade
http://pt.wikipedia.org/wiki/Produto
http://pt.wikipedia.org/wiki/Servi%C3%A7o
http://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Certifica%C3%A7%C3%A3o_da_qualidade&action=edit
http://pt.wikipedia.org/wiki/Servi%C3%A7o

NORMAS, COMPETENCIAS E ROTINAS DA GERENCIA DE ATENDIMENTO
DO DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO DO ACRE — DETRAN/AC

CAPITULO |

DAS NORMAS

Art. 1° O servico de atendimento do Departamento Estadual de Transito -

DETRAN/AC segue as seguintes normas:

I. o setor funciona diariamente de segunda a sexta-feira das 7h30min as 13h e das
14h as 17h;

II. o funcionéario devera permanecer no setor de atendimento durante a sua jornada

de trabalho, ausentando-se apenas com a autorizacao do superior imediato;
[ll. os turnos somente serdo trocados quando da presenca do funcionario substituto;

IV. realizar reunido periodicamente, ou sempre que necessario, a fim de debater

medidas relativas ao desempenho de suas atividades;
V. comparecer as reunidées sempre que convocados;

VI. regulamentar o uso do uniforme e de crachas de identificagdo, como forma de

melhor acesso do cidadao ao funcionario;

VIl. o atendimento se dara por meio de senhas, respeitando-se 0s casos de
prioridade, que séo os idosos, doentes, gravidas, pessoas com deficiéncia ou
acompanhadas de criancas de colo e outros casos especificos. (Amparados pelo
Decreto-Lei n.° 195/99 de 22 de abril, Artigo 9°); e



VIII.

ndo sera permitida a comercializacao de qualquer produto nas dependéncias do

acolhimento e demais areas do DETRAN/AC.

CAPITULO Il

DAS COMPETENCIAS

Art. 2° O servico do atendimento se distribui pelos seguintes cargos:

Gerente de Atendimento;

Atendente de Acolhimento;

Atendente geral;

Atendente de entrega de documentos; e

Agente de protocolo;

Art. 3° E comum a todos 0s cargos as seguintes competéncias comportamentais:

VI.

VILI.

recepcionar os cidadaos com clareza, boa comunicacao, respeito e de maneira
acolhedora;

trabalhar em equipe e colaborar em todas as situagfes para que as dificuldades
sejam imediatamente superadas;

participar dos treinamentos, seminarios ou cursos quando ocorrerem oOu
guando da determinacéo dos superiores imediatos;

contribuir para a melhoria da satisfagéo do cidadao;

demonstrar interesse e atencdo em ouvir o cidadao;

evitar expressdes de desinteresse ou que sugiram hostilidade ou negativismo
do tipo “ndo sei”, “n&o...”; usar antes termos como “se ndo se importar de
esperar um momento vou consultar quem melhor pode informar desse
assunto”, e etc.;

finalizar a conversa com cortesia, revelando vontade e motivagéo na prestacao

de servico;



VIII.

XI.

XIl.

XII.
XIV.
XV.
XVI.
XVILI.
XVIII.

falar de forma clara e natural, trocando termos muito técnicos por palavras
simples e de facil compreenséo;

ter uma atitude que revele disponibilidade, confianca e deve agir de forma a
revelar profissionalismo e eficacia;

som e tom de voz devem ser instrumentos fundamentais na transmissao de
atitudes simpaticas e positivas;

perguntar se o cidadao entendeu e se 0 mesmo nao tiver compreendido, deve-
se repetir a informacéo dada com a mesma educacéo, respeito e simpatia;
evitar sempre qualquer circunstancia de discusséo; quando essa surgir por
parte do cidaddo passar a ser ouvinte por exceléncia e falar com calma e
lentamente, passando tranquilidade ao cidadao;

ter pontualidade, assiduidade e capacidade de trabalhar em equipe;

cuidar da harmonia do ambiente e bem-estar geral;

zelar pela conservacédo do patriménio publico e economia do material,
executar outras tarefas designadas por seu superior imediato;

comparecer as reunidbes sempre que convocados; e

cumprir e fazer cumprir os Regulamentos, Regimentos, Portarias e Ordens de
Servigos do DETRAN/AC.

Art. 4° Ao Gerente de Atendimento compete:

VI.
VILI.

possuir formacdo escolar de nivel superior com treinamento especifico
realizado no DETRAN/AC ou em outro 6rgdo de formagdo com competéncia
para tal;

executar tarefas de sua especialidade e supervisionar a execucdo das
atividades ligadas a respectiva geréncia;

acompanhar as inspecoes e fiscalizacbes referentes aos assuntos ligados ao
atendimento;

gerenciar 0 uso dos equipamentos e materiais disponibilizados para o
atendimento aos cidadaos;

orientar os funcionarios ocupantes dos demais cargos ligados ao atendimento
para o cumprimento das metas estabelecidas;

planejar, coordenar e avaliar acoes de atendimento;

definir estratégias de atendimento;



VIII.

XI.

XIl.
XIII.
XIV.

elaborar escalas de servicos;

gerenciar e orientar os funcionarios ocupantes dos demais cargos ligados ao
atendimento para o cumprimento das metas estabelecidas e acompanhar os
Servigos;

coordenar interfaces com as diversas areas de atendimento do DETRAN/AC,;
identificar prioridades para aquisi¢éo de material e equipamento para execucao
de servicos;

controlar e avaliar o desempenho da equipe, nos diversos niveis;

colaborar com a criacdo de normas internas e acompanhar sua aplicacao; e

controlar a realizacao de solicitagcdes e a triagem dos documentos.

Art. 5° Ao Atendente do Acolhimento compete:

VI.

VII.

VIII.

possuir formacgéo escolar de nivel médio;
prestar atendimento telefénico e fornecer informagoes;

averiguar qual o servico que o cidaddo esta procurando e dirigi-lo ao local

procurado;
observar os prazos para confec¢cdo dos documentos;

verificar se o servico solicitado pelo cidadao foi concluido, antes de encaminha-

lo ao atendente de entrega de documentos;

observar normas internas de seguranca;

conferir previamente documentos necessarios a solicitacdo dos servicos;
planejar o trabalho do cotidiano;

controlar a organizacao e a entrega das senhas; e

priorizar 0 atendimento respeitando 0s casos especiais, que sdo 0s idosos,
doentes, gravidas, pessoas com deficiéncia ou acompanhadas de criancas de
colo e outros casos especificos. (Amparados pelo Decreto-Lei n.° 195/99 de 22
de abril, Artigo 99).



Art. 6° Ao atendente geral compete:

VI.

VILI.

VIII.

possuir formacao escolar de nivel médio;

executar e auxiliar as tarefas organizacionais (arquivos e ficharios);
fornecer relagdo de documentacdo necesséria para a solicitagcdo do servico;
conferir toda documentacao recebida;

comunicar ao superior imediato quaisquer anormalidades quanto a

documentacéo irregular;

efetivar a solicitacdo dos servigos, responsabilizando-se por todas as

informacgdes cadastradas no sistema,;
priorizar o fluxo de documentos urgentes;
responsabilizar-se, evitando o extravio de documentos;

manter sigilo acerca dos documentos recebidos;

Art. 7° Ao atendente de entrega de documentos:

VI.

VII.

VIII.

possuir formacao escolar de nivel médio;
executar e auxiliar as tarefas organizacionais (arquivos e ficharios);

solicitar o protocolo e fazer a identificagdo do cidaddo ou documento que o
habilite;

entregar o documento ao cidadao mediante assinatura do recibo;

verificar os motivos pelos quais os documentos ndo chegaram ao seu
destinatério e adotar providencias para sanar a irregularidade, quando

necessario;
priorizar o fluxo de documentos urgentes;
responsabilizar-se, evitando o extravio de documentos;

manter sigilo acerca dos documentos recebidos; e
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IX. encaminhar toda a documentacéo, protocolada para a &rea responsavel.

Art. 8° Ao agente de protocolo:

possuir formacgao escolar de nivel médio;
executar e auxiliar as tarefas organizacionais (arquivos e ficharios);

fornecer relacdo de documentacéo a ser encaminhada ao arquivo;

IV. fornecer o numero do protocolo de atendimento ao cidadéo;
V. receber, separar e encaminhar aos setores responsaveis as correspondéncias
recebidas;
VI. priorizar o fluxo de documentos urgentes;
VII. responsabilizar-se, evitando o extravio de documentos; e
VIIl.  manter sigilo acerca dos documentos recebidos.
CAPITULO Il
DAS ROTINAS
I) Rotinas do Acolhimento: Informacgdes e Orientagbes
DESCRIC}AO DAS ATIVIDADES AGENTE

1. Acolher o cidadao identificando qual a sua necessidade.

2. Informar os documentos necessérios para solicitar o servico. Atendente do

3. Identificar se o cidadao € portador de necessidades especiais

e, se for o caso, encaminha-lo ao atendimento preferencial.

Acolhimento
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4. Orientar o cidadao a retirar sua senha para atendimento e

gue aguarde a sua vez.

II) Rotinas do Atendimento Geral: Atualizacédo de endereco

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacéao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidadao a aguardar a chamada de sua

senha pelo painel eletrénico.

Atendente de

Acolhimento

4. receber o documento de identificagdo com foto do

proprietério.

5. receber o documento do veiculo e comprovante de

endereco.

6. atualizar o endereco na base de dados.

7. conclusao do servico.

Atendente Geral

[1l) Rotinas do Atendimento Geral: Comunica¢ao de condutor infrator

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. Entregar o formulario proprio de transferéncia de

pontuacéo de condutor infrator.

2. receber a xérox da CNH dos condutores.

3. Receber o formulério de transferéncia de pontuacéo

preenchido.

4. receber assinatura dos condutores no termo de

responsabilidade.

5. conclusao do servigo.

Atendente Geral

IV) Rotinas do Atendimento Geral: Comunicagéo de venda

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE
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1. conferir a documentacéao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua
senha pelo painel eletronico.

Atendente de

Acolhimento

4. receber o documento de identificacdo pessoal.

5. receber o documento do Documento Unico de
Transferéncia- DUT, autenticado, com a firma do

vendedor reconhecida e assinada pelo comprador.

6. verificar assinatura do comprador no Documento Unico

de Transferéncia- DUT.

7. conclusao do servico.

Atendente Geral

V) Rotinas do Atendimento Geral: Nada Consta de Habilitacao

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacéao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua

senha pelo painel eletronico.

Atendente de
Acolhimento

4. receber o documento de identificacdo do proprietario e

do veiculo.

5. consultar a base dados.

6. emitir o ‘nada consta’.

7. conclusao do servigo.

Atendente Geral

VI) Rotinas do Atendimento Geral: 22 Via da Carteira Nacional de Habilitagcado

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua

senha pelo painel eletrénico.

Atendente de

Acolhimento

4. receber o documento de identificagdo com foto.
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5. emitir o formuléario Renach.

6. colher a assinatura do cidaddo no formulario Renach.

7. emitir guia de recolhimento.

Atendente Geral

8. pagar a guia de recolhimento Correspondente
bancario
9. realizar a biometria na Coleta ao Vivo - CAV Atendente

10. receber o documento de identificagdo com foto

Atendente de entrega

de documentos

11. entregar a nova Carteira Nacional de Habilitagdo no
prazo de 5 (cinco) dias Uteis.

Atendente de entrega
de documentos

VII) Rotinas do Atendimento Geral: Primeira Habilitagao

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. receber o documento de identificacdo do candidato
(RG e CPF), comprovante de endereco, uma fotografia
3x4 colorida ou imagem do candidato e de sua

assinatura, obtidas através da captura digital.

2. realizar curso tedrico e técnico sobre a legislacdo de

transito.

3. solicitar ao DETRAN a clinica a ser realizados os

exames médicos necessarios.

4. agendar a prova tedrica no DETRAN.

Auto - Escola

5. realizar exame oftalmoldgico

6. realizar a avaliacao fisica e mental

Clinica

7. realizar o exame escrito tedrico-técnico sobre

legislacao de transito (prova convencional ou eletronica).

Setor Administrativo
DETRAN/AC

8. realizar curso de pratica de direcao veicular.

9. marcar ou, se necessario, remarcar a prova pratica de

direcdo veicular.

Auto - Escola

10. realizar o exame de prética de direcdo veicular em
veiculo da categoria para a qual o cidaddo esteja se
habilitando.

Patio do DETRAN/AC
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11. remarcar, em caso de reprovagdo, o exame de
pratica de diregéo veicular em veiculo da categoria para

a qual o cidadao esteja se habilitando.

Auto - Escola

12. expedir a permissao para o cidadao dirigir ou
autorizacdo provisoéria para conduzir, com validade de
30 (trinta) dias.

Atendente Geral

13. receber o documento de identificacdo do

proprietario.

14. entregar em 5 (cinco) dias, a permissao valida por

uma ano.

Atendente de entrega

de documentos

VIII) Rotinas do Atendimento Geral: Carteira Nacional de Habilitagdo para

estrangeiro

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. receber o documento de identificacdo reconhecido
pela legislacédo federal, documento de identificagdo de
estrangeiro, visto permanente do cidaddo, comprovante
de enderecgo, uma fotografia 3x4 colorida ou imagem do
candidato e de sua assinatura, obtidas através da

captura digital.

2. realizar curso tedrico e técnico sobre a legislagédo de

transito.

3. solicitar ao DETRAN a clinica a ser realizados os

exames médicos necessarios.

4. agendar a prova tedrica no DETRAN.

Auto - Escola

5. realizar exame oftalmoldgico

6. realizar a avaliacéo fisica e mental

Clinica

7. realizar o exame escrito tedrico-técnico sobre

legislacdo de transito (prova convencional ou eletrénica).

Setor Administrativo
DETRAN/AC

8. realizar curso de prética de direcéo veicular.

9. marcar ou, se necessario, remarcar a prova pratica de

direcéo veicular.

Auto - Escola
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10. realizar o exame de pratica de direcdo veicular em
veiculo da categoria para a qual o cidaddo esteja se
habilitando.

Patio do DETRAN/AC

11. remarcar, em caso de reprovacdo, o exame de
pratica de direcdo veicular em veiculo da categoria para

a qual o cidadao esteja se habilitando.

Auto - Escola

12. expedir a permissao para o cidadao dirigir ou
autorizacdo provisoéria para conduzir, com validade de
30 (trinta) dias.

Atendente Geral

13. receber o documento de identificacdo do

proprietario.

14. entregar em 5 (cinco) dias, a permissao valida por

uma ano.

Atendente de entrega

de documentos

IX) Rotinas do Atendimento Geral: Nada Consta de Veiculos

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacéao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua
senha pelo painel eletronico.

Atendente de

Acolhimento

4. receber o documento de identificacdo do proprietario e

do veiculo.

5. consultar a base dados.

6. emitir o ‘nada consta’.

7. conclusao do servigo.

Atendente Geral

X) Rotinas do Atendimento Geral: Renovacao da Carteira Nacional de Habilitagéo

— CNH, emitida até 1998.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacéao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.
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3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua

senha pelo painel eletrénico.

Atendente de
Acolhimento

4. receber a xérox da Carteira Nacional de Habilitacao.

. marcar prova tedrica ou curso na auto-escola.

. emitir o formulario RENACH.

5
6
7. colher a assinatura no formulario RENACH.
8

. emitir a guia de recolhimento.

Atendente Geral

_ _ Correspondente
9. pagar a guia de recolhimento .
bancério
10. realizar biometria na Coleta ao Vivo - CAV Atendente
11. realizar exame oftalmoldgico .
Clinica

12. realizar avaliacao fisica e mental

13. entregar, conforme a hipétese, o certificado de

realizacdo de curso na auto escola

14. remarcar, em caso de reprovacéo, a prova teorica.

Atendente Geral

15. receber o documento de identificacdo do proprietario

16. entregar a Carteira Nacional de Habilitacdo em 5

(cinco) dias uteis

Atendente de entrega

de documentos

XI) Rotinas do Atendimento Geral: Renovacéo da Carteira Nacional de Habilitagao

— CNH, emitida apés 1998.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacéao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua

senha pelo painel eletronico.

4. receber documento de identificacdo do condutor.

Atendente de

Acolhimento

5. receber a xérox da Carteira Nacional de Habilitacao.

6. verificar se os dados do cidadao estdo corretos na base

de dados.

7. emitir o formulario RENACH.

8. colher a assinatura no formulario RENACH.

Atendente Geral




17

9. informar o cidadao a clinica e o endereco onde seu

exame sera realizado.

10. emitir a guia de recolhimento.
11. pagar a guia de recolhimento Correspondente
bancério
12. realizar biometria na Coleta ao Vivo - CAV Atendente
13. realizar exame oftalmolégico
Clinica

14. realizar avaliacao fisica e mental

15. receber o documento de identificacdo do proprietario

16.

(trés) dias uteis

entregar a Carteira Nacional de Habilitacdo em 3

Atendente de entrega

de documentos

XIl) Rotinas do Atendimento Geral:Transferéncia de prontuério de outra UF e

emissdo da carteira nacional de habilitacéo -

CNH.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacéao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua
senha pelo painel eletronico.

4. receber documento de identificacdo do condutor.

Atendente de
Acolhimento

5. consultar o renach.

6. verificar os exames feitos pelo cidadao.

7. realizar a transferéncia dos exames.

8. verificar a data de abertura do processo.

Atendente Geral

XIIl) Rotinas do Atendimento Geral: Emissdo de 22 Via de Certificado de Registro e

de Licenciamento de Veiculo — CRLV.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidadao a aguardar a chamada de sua

senha pelo painel eletrénico.

4. receber documento de identificacdo do proprietério.

Atendente de

Acolhimento
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5. verificar a numeracgao da placa do veiculo.

6. emitir a guia de recolhimento.

7. colher a assinatura no termo de responsabilidade.

Atendente Geral

8. pagar a guia de recolhimento (serve como documento Correspondente

por 20 dias). bancario

9. entregar o novo o Certificado de Registro e de _
Correios/

Licenciamento de Veiculo — CRLV, via correio, em 20
(vinte) dias, ou por outra, no setor de entrega de
documentos do DETRAN

Atendente de entrega

de documentos

XIV) Rotinas do Atendimento Geral: recebimento de recurso de infragoes.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. receber o recurso de infracdo do cidadéo.

2. protocolar, assinando data e hora de recebimento do

recurso.

3. preencher os dados da capa do processo.

4. carimbar primeira pagina com destina a JARI.

5. encaminhar processo para o setor administrativo do

DETRAN para assinatura, no prazo de 3 (trés) dias.

Atendente de
Acolhimento

6. verificar se consta no processo o documento de Ato de

Infragdo — Al e 0 sumario do veiculo.

7. organizar o processo em ordem cronoldgica.

8. carimbar e assinar cada folha.

9. passar para o livro e o Excel

10. aguardar o julgamento do recurso por no minimo 30

(trinta dias), que podera prescrever em 5 (cinco) anos.

11. distribuir os processos nas caixas dos membros.

Assistente

Administrativo

12. julgar o recurso.

Comisséo Julgadora

13. fazer ata e certidao de julgamento

14. conferéncia da ata e do parecer.

15. anexar o parecer e as certidoes no processo.

16. carimbar a capa do processo com o resultado.

Assistente

Administrativo
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17. enumerar as folhas em anexo.

18. passar para o livro e o Excel.

19. fazer ata das sessoes.

20. encaminhar 0s processos aos respectivos setores.

21. arquivar.

XV) Rotinas do Atendimento Geral: Transferéncia de propriedade de pessoa fisica.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacgao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua

senha pelo painel eletronico.

Atendente de

Acolhimento

4. receber documento de identificagcdo do comprador (RG
e CPF) e o Documento Unico de Transferéncia — DUT,

preenchido e reconhecido em cartério.

5. receber assinatura no termo de responsabilidade.

6. emitir o formulario para vistoria.

7. emitir a guia de recolhimento (serve como documento

Atendente Geral

por 20 dias).

8. pagar a guia de recolhimento Correspondente
bancario

9. vistoriar o veiculo, preenchendo o formulario Vistoriador

eletrbnico.

10. receber o documento de identificacdo do proprietario

11. entregar o novo documento em 5 (cinco) dias Uteis

Atendente de entrega
de documentos

XVI) Rotinas do Atendimento Geral: Transferéncia de propriedade de pessoa fisica

para pessoa juridica.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacéao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

Atendente de
Acolhimento
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3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua

senha pelo painel eletrénico.

4. receber documento de identificacdo do comprador
(Ata, Procuracdo e CNPJ) e o Documento Unico de
Transferéncia — DUT, preenchido e reconhecido em

cartorio.

receber o ICMS da empresa pago.

verificar se o veiculo consta débitos em atraso.

Receber o cartdo CNPJ da empresa.

emitir o formulario para vistoria.

5.
6.
7.
5. receber assinatura no termo de responsabilidade.
6.
7.

emitir a guia de recolhimento (serve como documento

Atendente Geral

por 20 dias).

8. pagar a guia de recolhimento e/ou débitos do veiculo Correspondente
em atraso, ICMS da empresa. bancério

9. vistoriar o veiculo, preenchendo o formulario Vistoriador

eletrbnico.

10. receber o documento de identificacéo do proprietario

11. entregar o novo documento em 5 (cinco) dias Uteis

Atendente de entrega
de documentos

XVII) Rotinas do Atendimento Geral: Transferéncia de propriedade de pessoa

juridica para pessoa fisica.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua

senha pelo painel eletrénico.

Atendente de

Acolhimento

4. receber documento de identificagdo do comprador (RG
e CPF) e o Documento Unico de Transferéncia — DUT,

preenchido e reconhecido em cartorio.

Atendente Geral
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5. receber o ICMS da empresa pago, carimbado e
assinado pela Secretaria de Estado de Fazenda -
SEFAZ.

6. receber Ata ou Estatuto e CNPJ da empresa.

7. verificar se o veiculo consta débitos em atraso.

8. receber assinatura no termo de responsabilidade.

9. emitir o formulario para vistoria.

10. emitir a guia de recolhimento (serve como documento

por 20 dias).

11. pagar a guia de recolhimento e/ou débitos do veiculo Correspondente
em atraso, ICMS da empresa. bancario
12. vistoriar o veiculo, preenchendo o formulario Vistoriador

eletrénico.

13. receber o documento de identificacdo do proprietario

14. entregar o novo documento em 5 (cinco) dias uteis

Atendente de entrega

de documentos

XVIII) Rotinas do Atendimento Geral: Transferéncia de veiculo alienado para outra

Unidade da Federacéo.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacgao do cidadéo.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidadao a aguardar a chamada de sua

senha pelo painel eletrénico.

Atendente de

Acolhimento

4. receber documento de identificagdo do proprietario.

5. verificar se o veiculo consta débitos em atraso.

6. consulta de alienacéo no Sistema Nacional de

Gravames — SNG.

7. receber assinatura no termo de responsabilidade.

8. emitir o formulario para vistoria.

Atendente Geral

9. transferir o contrato de financiamento para a UF

solicitante.

Instituicdo

Financiadora
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10. conferir a realizacdo da transferéncia do contrato

para a UF solicitante.

11. emitir a guia de recolhimento, caso confirmada a

transferéncia.

12. receber assinatura no termo de responsabilidade.

Atendente Geral

13. pagar a guia de recolhimento

Correspondente

bancéario

14. receber o documento de identificacdo do proprietario.

15. entregar o novo documento em 5 (cinco) dias uteis.

Atendente de entrega

de documento

XIX) Rotinas do Atendimento Geral: Transferéncia de veiculo ndo alienado para

outra Unidade da Federacéo.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua

senha pelo painel eletrdnico.

Atendente de

Acolhimento

4. receber documento de identificagdo do proprietario.

5. verificar se o veiculo consta débitos em atraso.

6. consulta de alienac&o no Sistema Nacional de

Gravames — SNG.

7. receber assinatura no termo de responsabilidade.

8. emitir o formulario para vistoria.

Atendente Geral

9. emitir a guia de recolhimento (somente para laudo

pericial).

Posto da Secretaria de

Estado de Fazenda

10. pagar a guia de recolhimento da Secretaria de
Estado de Fazenda - SEFAZ.

11. pagar débitos em atraso.

Correspondente

bancario

12. realizar vistoria na policia técnica.

13. emitir o laudo pericial.

Vistoria do Instituto de

Identificacéo

14. Submeter o veiculo a vistoria, preenchendo o

formulario eletrénico.

Vistoria do DETRAN
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15. verificar laudo pericial, cadastrando-o no sistema.

16. emitir a guia de recolhimento, caso confirmada a

transferéncia.

Atendente Geral

17. receber assinatura no termo de responsabilidade.

18. pagar a guia de recolhimento do DETRAN/AC

Correspondente

bancéario

19. receber o documento de identificacéo do proprietéario.

20. entregar o novo documento em 5 (cinco) dias Uteis.

Atendente de entrega

de documento

XX) Rotinas do Atendimento Geral: Carteira Nacional de Habilitagdo — CNH

definitiva.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacéao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua
senha pelo painel eletronico.

Atendente de

Acolhimento

4. receber documento de identificagcdo do condutor e a

xérox da Carteira Nacional de Habilitag&o.

5. receber a assinatura no termo de responsabilidade.

6. emitir a guia de recolhimento.

Atendente Geral

9. pagar a guia de recolhimento Correspondente
bancario
10. realizar biometria na Coleta ao Vivo - CAV Atendente

11. receber o documento de identificacéo do proprietario

12. entregar a Carteira Nacional de Habilitacdo em 3

(trés) dias uteis

Atendente de entrega

de documentos

XXI) Rotinas do Atendimento Geral: Autorizacao para estrangeiro dirigir no Brasil.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacéao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

Atendente de
Acolhimento
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3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua

senha pelo painel eletrdnico.

4. receber documento de identificacao do cidadéo.

5. receber a Carteira de Habilitagdo dentro do prazo de
validade com a traducao juramentada, assinada por um
tradutor oficial da Junta Comercial do Estado do Acre -
JUCEAC.

6. emitir a licenca valida por 180 (cento e oitenta dias).

Atendente Geral

XXII) Rotinas do Atendimento Geral: Permissao para brasileiro habilitado em outro

pais.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacéao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidadao a aguardar a chamada de sua

senha pelo painel eletrénico.

Atendente do

Acolhimento

4. receber o documento de identificagdo do condutor.

5. receber a habilitacdo reconhecida pelo Brasil e dentro

do prazo de validade.

6. o cidaddo deve comprovar residéncia fixa no exterior

nao inferior a 6 (seis) meses.

7. agendar, ou remarcar em caso de reprovacao, a prova

de avaliacao de direcao veicular.

8. informar a clinica a ser realizados os exames.

9. colher a assinatura no termo de responsabilidade

10. emitir a guia de recolhimento.

Atendente Geral

) ) Correspondente
11. pagar a guia de recolhimento .
bancério
12. realizar a biometria na Coleta ao Vivo - CAV Atendente
13. realizar exame oftalmoldgico .
Clinica

14. realizar a avaliacao fisica e mental
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15. realizar o exame de pratica de direcao veicular em
veiculo da categoria para a qual o cidaddo esteja se
habilitando.

Patio do DETRAN/AC

16. receber o documento de identificacdo do

proprietario.

17. entregar em 5 (cinco) dias Uteis.

Atendente de entrega

de documentos

XXIII) Rotinas do Atendimento Geral: Permissao Internacional para Conduzir

veiculos - PID.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua

senha pelo painel eletrénico.

Atendente do
Acolhimento

4. receber a original e cépia da Carteira Nacional de

Habilitacdo dentro do prazo validade.

5. cadastrar a solicitagdo no sistema.

. colher a assinatura do condutor.

6
7. receber uma foto 3x4.
8

. emitir a guia de recolhimento.

Atendente Geral

9. pagar a guia de recolhimento

Correspondente

bancéario

10. receber o documento de identificacdo do

proprietario.

11. entregar em 5 (cinco) dias uteis.

Atendente de entrega

de documentos

XXIV) Rotinas do Atendimento Geral: Alteracdo de dados da Carteira Nacional de

Habilitacdo - CNH.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

Atendente do

Acolhimento




3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua

senha pelo painel eletrénico.

4. receber o documento de identificacdo do condutor.

5. colher a assinatura no termo de responsabilidade

6. emitir a guia de recolhimento.

7. verificar se o cidadao ja realizou a biometria.

Atendente Geral

8. pagar a guia de recolhimento Correspondente
bancério
9. realizar a biometria na Coleta ao Vivo — CAV, caso nao
Atendente

o tenha feito.

10. receber o documento de identificacdo do cidadao.

11. entregar em 3 (trés) dias Uteis.

Atendente de entrega
de documentos

XXV) Rotinas do Atendimento Geral: Transferéncia de registro e renovacao.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacéao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua

senha pelo painel eletrénico.

Atendente do

Acolhimento

4. receber a Carteira Nacional de Habilitacdo e RG do
documento de identificagdo do condutor.

5. realizar consulta na Base de indices de Condutores -
BINCO.

6. inserir a solicitacdo no sistema.

7. emitir a guia de recolhimento.

8. informar ao cidaddo a clinica a ser realizados os

Atendente Geral

exames.
9. pagar a guia de recolhimento. Correspondente
bancério
10. realizar a biometria na Coleta ao Vivo - CAV Atendente
11. realizar exame oftalmolégico
Clinica

12. realizar a avaliacao fisica e mental
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13. receber a avaliagdo médica.

Atendente de
recebimento de

documentos

14. receber o documento de identificacdo do

proprietario.

15. entregar em 5 (cinco) dias Uteis.

Atendente de entrega

de documentos

XXVI) Rotinas do Atendimento Geral: Parcelamento de Multas.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacéao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua
senha pelo painel eletronico.

Atendente do

Acolhimento

4. receber documento de identificagcdo do proprietario e

do veiculo.

5. solicitar parcelamento no sistema.

6. executar o parcelamento no sistema.

7. emitir a guia de recolhimento da multa.

Atendente Geral

8. pagar a guia de recolhimento.

Correspondente

bancéario

XXVII) Rotinas do Atendimento Geral: Transferéncia de veiculo de municipios.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacgao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua

senha pelo painel eletronico.

Atendente de

Acolhimento

4. receber documento de identificacdo do proprietario e 0

Documento Unico de Transferéncia — DUT.

5. receber assinatura no termo de responsabilidade.

6. atribuir a numeracéo da placa e informa-la ao cidadao.

Atendente Geral
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7. emitir a guia de recolhimento e o formulario para

vistoria.

8. pagar a guia de recolhimento.

Correspondente

bancario

9. adquirir a placa do veiculo.

Loja Especifica

10. vistoriar o veiculo e lacrar a placa, preenchendo o

formuléario eletrénico.

Vistoriador

11. receber o documento de identificacdo do proprietario

12. entregar o novo documento em 5 (cinco) dias uteis.

Atendente de entrega

de documentos

XXVIII) Rotinas do Atendimento Geral: Relacracao.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacéao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua
senha pelo painel eletronico.

Atendente de

Acolhimento

4. receber documento de identificacdo do proprietario do

veiculo.

5. receber assinatura no termo de responsabilidade.

6. emitir a guia de recolhimento.

7. emitir o formulario para vistoria.

Atendente Geral

_ _ Correspondente
8. pagar a guia de recolhimento. .
bancério
9. relacrar a placa do veiculo. Vistoriador

XXIX) Rotinas do Atendimento Geral: 1° emplacamento com veiculo alienado.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacéao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua
senha pelo painel eletronico.

Atendente de

Acolhimento
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4. receber o documento de identificagdo do proprietario e

a nota fiscal do veiculo.

5. verificar se o veiculo esta cadastrado na Base de

Informacéao Nacional — BIN.

6. atribuir o nimero da placa e informa-la ao cidadao.

7. emitir a guia de recolhimento.

8. receber a assinatura no termo de responsabilidade

Atendente Geral

9. pagar a guia de recolhimento

Correspondente

bancario

10. comprar a placa

Loja especifica

11. receber a nota fiscal do veiculo.

12. realizar o decalque de chassi.

13. lacrar a placa.

Vistoriador

XXX) Rotinas do Atendimento Geral: Emissao do IPVA, Seguro Obrigatério e

Licenciamento.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacéao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua

senha pelo painel eletronico.

Atendente de

Acolhimento

4. receber o documento de identificacdo do proprietario.

5. emitir a guia de recolhimento do IPVA, Seguro

Obrigatério ou Licenciamento.

6. receber a assinatura no termo de responsabilidade.

Atendente Geral

7. pagar a guia de recolhimento do IPVA, Seguro

Obrigat6rio ou Licenciamento.

Correspondente

bancéario

XXXI) Rotinas do Atendimento Geral: Emissdo de Multas.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

Atendente do

Acolhimento




30

3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua

senha pelo painel eletrénico.

4. receber documento de identificacdo do proprietario.

5. emitir a guia de recolhimento de multa.

Atendente Geral

6. pagar a guia de recolhimento.

Correspondente

bancéario

XXXII) Rotinas do Atendimento Geral: Baixa de gravame.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua

senha pelo painel eletrénico.

Atendente de

Acolhimento

4. receber documento de identificacdo do proprietario
(RG e CPF) e o Documento Unico de Transferéncia —
DUT.

5. receber o instrumento de liberacdo fornecido pela

instituicao financiadora.

6. verificar se o veiculo consta débitos em atraso,

negociando-os se existir.

7. emitir a guia de recolhimento.

8. emitir o formulario para vistoria.

9. receber a assinatura no termo de responsabilidade.

Atendente Geral

_ _ Correspondente
10. pagar a guia de recolhimento. .
bancério
11. vistoriar o veiculo, preenchendo o formulario
eletrdnico. Vistoriador

12. realizar o decalque do chassi.

13. receber o documento de identificacdo do proprietario

14. entregar o novo documento em 5 (cinco) dias Uteis

Atendente de entrega

de documentos
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XXXIII) Rotinas do Atendimento Geral: Emisséo de 22 Via de Certificado de Registro

de Veiculo — CRV.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacéao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua
senha pelo painel eletrénico.

4. receber documento de identificacdo do proprietéario e

do veiculo.

Atendente de
Acolhimento

5. verificar se consta débitos em atraso, negociando-os

se houver.

6. emitir a guia de recolhimento.

7. colher a assinatura no termo de responsabilidade.

Atendente Geral

. . Correspondente
8. pagar a guia de recolhimento. .
bancario
9. realizar a vistoria do veiculo, preenchendo o formulario o
Vistoriador

eletrbnico.

10. receber o documento de identificacdo do proprietario.

11. entregar o documento no prazo de 5 (cinco) dias

uteis

Atendente de entrega

de documentos

XXXIV) Rotinas do Atendimento Geral: Mudanca de Categoria de Veiculo.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua

senha pelo painel eletrénico.

Atendente de

Acolhimento

4. receber documento de identificacdo do proprietario e o
Documento Unico de transferéncia - DUT.

5. receber a autorizacdo do RBTRANS de incluséo ou

baixa de categoria.

6. colher a assinatura no termo de responsabilidade.

Atendente Geral
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7. verificar a existéncia de débitos, se houver negocia-

los.

8. emitir a guia de recolhimento.

9. emitir o formulario de vistoria (SLIP).

_ _ Correspondente
10. pagar a guia de recolhimento. .
bancério
11. realizar a vistoria do veiculo. o
Vistoriador

12. preencher o formulario SLIP, lan¢cando no sistema.

13. receber o documento de identificacdo do proprietario.

14. entregar o documento no prazo de 5 (cinco) dias

uteis

Atendente de entrega
de documentos

XXXV) Rotinas do Atendimento Geral: Alteracao de Caracteristicas (pinturas e

acessorios).

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

AGENTE

1. conferir a documentacao do cidadao.

2. entregar a senha de atendimento.

3. orientar o cidaddo a aguardar a chamada de sua

senha pelo painel eletrénico.

Atendente de

Acolhimento

4. receber documento de identificacdo do proprietario,
Documento Unico de transferéncia — DUT, a nota fiscal
do material e da mao-de-obra feito com a indicagcao da

placa do veiculo.

5. abrir processo.

6. colher a assinatura no termo de responsabilidade.

7. emitir a guia de recolhimento.

8. emitir o formulario de vistoria.

Atendente Geral

_ _ Correspondente
9. pagar a guia de recolhimento. .
bancério
10. realizar a vistoria do veiculo. o
Vistoriador

11. preencher o formulario, lan¢cando no sistema.

12. receber o documento de identificacdo do proprietéario.




33

13. entregar o documento no prazo de 5 (cinco) dias

uteis

Atendente de entrega

de documentos
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ENCERRAMENTO

A base deste manual é a Qualidade na prestacéo do servigco
publico onde se promovem parcerias entre organizacfes, servidores e cidadaos

unidos para a construcao da melhoria da gestao no setor publico.

Padronizar os servicos destinados ao cidadao e, ao mesmo tempo,

tornar as rotinas e os procedimentos ao alcance de todos.

Para isso, as acdes do 6rgdo devem sempre estar associadas aos
servigos prestados e aos cidadaos que o receberéo, assim, podendo envolver-se

em um processo de avaliagdo e construgéo participativa.

Neste sentido, 0 Manual de Normas, Competéncias e Rotinas de
Atendimento € um dos instrumentos de promocao da cidadania, guiando os
cidadaos e servidores publicos ao exercicio pratico de uma gestéo publica
participativa, transparente, orientada para resultados e preparada para responder

as demandas sociais.
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I. Fluxograma: Informacdes e Orientacdes:

CIDADAO

y

Acolhimento

. Acolher o cidadaoidentificando quala sua necessidade.

. Informar os documentos necessarios para solicitar o servico.

. Identificar se o cidadao e portador de necessidades especiais
e, se for o caso, encaminha-lo ao atendimento preferencial.

. Orientar o cidadao aretirar sua senha para atendimentoe que

aguarde asuavez,
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ll. Fluxograma: Atualizacdo de endereco:

CIDADAO

Acolhimento

. Conferira documentacao do cidadéo;
.Entregar a senha; e

.Encaminhar o cidad&o ao atendimento.

Atendimento

. Receber o documento de ldentificac&o com foto
do proprietéario;

. Receber o documento do veiculo e comprovante
de endereco; e

Atualizar o endereco .

LConclusdo do servico
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[ll. Fluxograma: Comunicac¢ao de condutor infrator:

CIDADAO

\ 4

ATENDIMENTO DO SETORDEMULTAS

.Entregar o formulario préprio de tran sferén cia de
pontuacéo de condutor infrator ;

.Receber as xérox da CNH dos condutores;

.Receber a formulario de transferéncia de pontuacéo
preenchido.

.Receber assinatura dos condutores notermo de
responsabilidade .

.Concluséo do servico.
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IV. Fluxograma:

Comunicacao de venda:

cidadao

l

Acolhimento
. Conferira documentacéo do cidadao,

.Entregar a senha; e
.Encaminhar o cidadéo ao atendimento.

\ 4

Atendimento

.Receber o documento de identificacéo pessoal; e
.Receber axérox do DUT(documento tnicode

transferéncia) autenticada, com a firma do
vendedorreconhecida e assinada pelo comprador; e
. Verificar assinatura do comprador no DUT.
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V. Fluxograma: Nada consta de habilitagdo:

CIDADAO

Acolhimento
. Conferir a documentacéo do cidadéao,
.Entregar a senha; e
.Encaminhar o cidadao ao atendimento.

A

ATENDIMENTO

. Receber o documento de Identificacao do
proprietario e do veiculo;

. Consultar abase de dados; e

.Imprimir o nada consta.

.Concluséo do servico.
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VI. Fluxograma: 22 Via da Carteira Nacional de Habilitagdo — CNH:

CIDADAO

Acolhimento

. Conferira documentacao do cidadao;
.Entregarasenha; e

.Encaminhar o cidadéo ao atendimento.

y

Atendimento

Receber um documento com foto;
.Emitiro Renach;

.Receber a assinaturanoRenach: e
.Emitira guia de recolhimento.

4

BANCO

.Pagar a guiarecolhimento

A 4

Biometria(CAV)
fotografia digital.

Y

Setor de entrega de documento

.Receber o documento de identificacdo com foto; e
.Entregar o nova documento em 5 dias uteis.
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VII. Fluxograma: 12 Habilitag&o:

Cidadao
v

Auto-Escola

.Receber documento de RG e CPF do cidadéo,
.Receber comprovante de enderego;,
. Receber uma Fotografia atual 3x4 colorida ou imagem do candidato

e imagem da assinatura, obtidas através da captura digital;
.Realizarum cursotedrico e técnico sobre legislacéo de tran sito,
Requisitos . Solicitarao DETRAN a clinica a ser realizada os exames; e
. Marcar a prova tedrica no DETRAN.

|

[ v

Clinica
. Exame oftalmologico.

. Avaliacéofisicae mental.
v

Detran
. Submeter o cidaddo a exame escrito tedrico-técnico sobre
legislacéo de trénsito (prova convencional ou eletrénica)no
DETRAN e obter aprovacéo;
. Expedir o autorizacdo narealiza¢ao aula pratica; e
.Remarcar a prova tedrica em caso de reprovagé&o.

Retorno a auto-escola
.Realizar o curso pratico de
direcédo veicular, E
.Marcar e remarcar a prova pratica
no setor dos credfn ciados.

Sermaior de 18
{dezoito) anos;

Ser penalmente
imputavel,

Saberler e escrever.

'y

Patio do Detran
. Submeter o cidadéo ao exame de
pratica de direc&o veicularem veiculoda
categoria para a qual esteja se habilitando
e obter aprovacao..

Setor de entrega de documentos
. Receber o documento de identificacéo do
L proprietario; e
. Entregar em( 5 dias dteis) @ permisséo
valida porumano.

Atendimento do DETRAN
Expedira permissao para dirigir ou a
autorizacao para provisoériaconduzir,
com validade de 30 DIAS,.




VIIl. Fluxograma: Carteira Nacional de Habilitacdo para estrangeiro:

Cidadao

Auto-Escola
. Documento de identificag&o reconhecido pelalegislacao federal;

. Estrangeiro deveréa apresentar Carteira de Identidade de Estrangeiro(CIE)

.Receber visto permanente do cidadéo,

.Receber comprovante de enderego;

.Receber uma Fotografia atu al 3x4 colorida ou imagem do candidato
e imagem da assinatura, obtidas através da captura digital;

.Realizarum curso Tedrico e técnico sobre legislac&o de tréansito;

. Solicitarao DETRAN a clinica a ser realizada os Exames; e

.Marcar a prova tedricano DETRAN.

Requisitos

+
Clinica

. Exame oftalmolégico.

Sermaior de 18
{dezoito) anos;
Ser penalmente
imputavel,

Saber ler e escrever.

.Avaliacéofisicae mental.
h 4

Detran
. Submeter-se ao cidaddo exame escrito tedrico-técnico sobre
legislac&o de tréansito (prova convencional ou eletrdnicajno
DETRAN e obter aprovacéo,
.Expedir o autorizac&o narealizacdo aulapratica; e
.Remarcar a prova tedrica em caso de reprovagao.

—

[simj«———Aprovado? ——»N4o

Retorno a auto-escola
.Realizaro curso de pratica de
direcéo veicular, E
.Marcar e remarcar a prova pratica
no setor dos cred+en ciados.

I Y

Patio do Detran
. Submeter o cidadéo ao exame de
Pratica de direc&o veicularem veiculo da
categoria para a qual esteja se habilitand
e obter aprovacao..

Atendimento do DETRAN
Expedira permisséo para dirigir ou a
autorizacédo para conduzir provisoria,
com validade de 30 DIAS,.

Setor de entrega de documentos
. Receber o documento de identifica¢do do
L, proprietario; e
. Entregar em( 5 dias dteis) @ permissao
valida porumano.
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IX. Fluxograma: Nada Consta de veiculo:

CIDADAO

Acolhimento
. Conferira documentacéo do cidadao;
.Entregar asenha e
.Encaminhar o cidad&o ao atendimento.

A

ATENDIMENTO

. Receber o documento de Identifica¢édo do
proprietario e do veiculo;

.Consultar abase de dados; e

. Imprimir o nada consta.

. Conclusaodo servico

X. Fluxograma: Renovacéao da Carteira Nacional de Habilitacdo emitida até 1998:
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Cidadao

v

Opg¢oes para cidadao

Acolhimento

. Conferira documentacéo do cidadéo;
.Entregarasenha; e
.Encaminhar o cidad&o ao atendimento.

v

I

Cidadao podera
optar pela prova

no DETRAN
ou cursona

Atendimento

.Receber a xérox da CNH,;

.Marcar a prova tedrica ou
cursona auto-escola(pago na auto escolay;

.Emitiro renach.

.Emitira guiade recolhimento;e

.Receber assinaturanoformulariorenach.

Atualizagao”
Auto-escola

v

Banco

Pagar a guiade recolhimento

v

Biometria(CAV)
fotografia digital.

v

Clinica
. Exame oftalmologico.
.Avaliacaofisicae mental.

Detran

.Realizara prova
tedrica eletrénica.

.Fazer curso de legislacéo
de 3 dias; e
.Emitiro certificado.

Aprovado?

Yy

Retormo ao atendimento

.Remarcar em caso de reprovacao;
Receber o certificado da auto escola; e
Abrir processo da nova CNH.

v

y

Setor de entrega de documentos
.Receber o documento de identificacéo do

proprietario; e

.Entregar 0 nova documento em 5 dias uteis.

XI. Fluxograma: Renovacdo da Carteira Nacional de Habilitacéo

1998:

emitida apoés
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CIDADAO

A

Acolhimento
. Conferira documentacéo do cidadéo;
.Entregara senha; e
.Encaminhar o cidadéao ao atendimento.

A

Atendimento

.Receber o documento de identificacédo do condutor,
.Receber a Xérox da CNH;
Verificar se 0s dados do cidadé&o estéo corretos;
.Receber a assinaturano formulario renach;
.Informar o cidadéo a clinica e 0 endere¢o , onde seu

exame sera realizado.
.Emitira guia de recolhimento.

r

Banco
Pagar a guia de recolhimento

v

Biometria(CAV)
fotografia digital.

Clinica
.Exame oftalmologico.
Avaliacéofisicae mental.

A 4

Setor de entrega de documento
.Receber o documento de identificacéo do
proprietario; e
.Entregar a nova carteira nacional de habilitac&o
CNH em 3 dias uteis.

XIl. Fluxograma: Transferéncia de prontuéario de outra unidade da federacéo e

emissao de carteira nacional de habilitacéo:
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CIDADAO

Acolhimento
. Conferira documentacéo do cidadao;
.Entregar a senha; e
.Encaminhar o cidadao ao atendimento.

A

ATENDIMENTO

. Receber o documento de Identificacéo do
cidadao;

. Consultarno sistemarenach;

. Verificar os exames feito pelo cidadéo;

. Realizar a transferéncia dos exames; e

Verificar o data de abertura do processo (que séo valida
por 1ano).

XIll. Fluxograma: Emissdo da 22 via do Certificado de Registro e de

Licenciamento de Veiculo — CRLV:



CIDADAO

Acolhimento
. Conferira documentacéao do cidadéo;
.Entregar a senha; e
.Encaminhar o cidadéao ao atendimento.

Y
Atendimento
.Receber o documento de identificac&o do
proprietario,
. Verificar o n umero da placa do veiculo;
.Emitira guia de recolhimento; e

.Receber a assinaturanotermo de responsabilidade.

Banco

.Pagar a guia de recolhimento
{Serve como documento por 20 dias).

y

Setor de entrega de documentos
.Entregar 0 CRLY no endere¢o do cidadéo
via correio (20 dias ), caso contrario o cidad&o
recebera o documento no setor de entrega de
documentos.

XIV. Fluxograma: Recebimento de recursos de infragdes:
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cidadao

!

Recepcao
.Recebimento do pedido do Recurso
de infracdo
Protocolo
Data e assinatura do processo

:

Montagem do processo(1° parte)

Preencher capado processo.
.carimbar 1° pagina com destino a Jari.

v

Setor administrativo do DETRAN para
assinatura: prazo 3 dias

v

Montagem do processo(2° parte)
Merificar—se consta a ato de infragdo "Al" e o
sumario do veiculo no processo.

.Organizar processo em ordem cronoldgica.
.Carimbar e assinar cada folha.

.Passarpara o livio e o Excel

.Distribuir os processos nas caixas dos membros

Aguarda julgamento

A

Processo Julgado?

Finalizagao
. Fazer ata e certiddo.
. Conferéncia daatae do parecer.

. Enumerar as folhas em anexos.

. Passar para o livro e o Excel.

. Fazer atas das sesséo

. Encaminhar processo para seus respectivos
Setores de acordo com seu processo.

. Arquivar

. Anexar o parecer e as certiddes no processo.
. Carimbar a capa do processo com resultado.

y

Ficara aguardando julgamento por
no minimo 30 dias que podera
prescreve em 5 anos
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XV. Fluxograma: Transferéncia de propriedade de pessoa fisica:



cidadao

Acolhimento
. Conferira documentacéo do cidadao,
.Entregar a senha; e
.Encaminhar o cidad&o ao atendimento.

Atendimento

.Receber 0 documento de identificacdo do comprador

(RG E CPF)e DUT (documento unico de transferéncia)
preenchido ereconhecido em cartorio,

.Receber comprovante de endereco;

.Receber a assinatura do termo de responsabilidade;
.Emitiro formulario paravistoria; e

.Emitira guia de recolhimento.

Y

Banco

.Pagar a guiade recolhimento
(Serve como Documento por 20 dias).

.

Vistoria

.Submeter o veiculo a vistoria ; e
.Lancarno sistema.

'

Setor de entrega de documento
.Receber o documento de identificacdo do
proprietario; e
. Entregar a novo documentos em 5 dias.
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XVI. Fluxograma: Transferéncia de propriedade de pessoa fisica para pessoa

juridica:
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cidadao
.

Acolhimento

. Conferira documentacéao do cidadéo;
.Entregar a senha; e
.Encaminhar o cidadéao ao atendimento.

A

| Atendimento

| .Receber o documento de identificacdo do comprador a (ata ,
procuracéo e CNPJ)e DUT (documento dnico de transferéncia)
preenchido ereconhecido em cartério;
.Receber ICMS da empresa pago;
doveiculo — .Receber o cartao CNPJ;
B .Receber a assinaturanotermo de responsabilidade;

J— .Emitir o formulério paravistoria; e
.Emitira guiade recolhimento.

Transferéncia de
UF s6 podera ser
realizada se ndao

h 4

A 4

Banco

.Pagaro ICMS da empresa
Ppagar débitos em atrasos
.Pagar a guia de recolhimento

Y

Vistoria

.Realizaroveiculo avistoria ; e
.Lancarno sistema.

'

Setor de entrega de documento
.Receber o documento de identificagéo do
proprietario; e
. Entregar a novo documentos em 5 dias.

XVII. Fluxograma: Transferéncia de propriedade de pessoa juridica para pessoa

fisica:



Pré-requisitos

cidadao
¥

Acolhimento
. Conferira documentacéo do cidadéo;
.Entregarasenha; e
.Encaminhar o cidadéo ao atendimento.

A

Transferéncia de

UF 56 podera ser

realizada se néo
constarem débitos
doveiculona UF de

Origem.

_

Atendimento

.Receber o documento de identificacé&o do comprador
(RG E CPF)e DUT (documento inico de transferéncia)
preenchido ereconhecido em cartdrio;

.Receber ICMS da empresa pago;e carimbado e assinado pela

SEFAZ

. Verificarse consta debito em atraso,

.Receber a ata (estatuto) CNPJ;

.Receber a assinaturanotermo de responsabilidade do

representante legal;

.Emitiro formulario paravistoria; e

.Emitira guia de recolhimento.

A 4

Banco

.Pagaro ICMS da empresa.

. Pagar débitos em atrasos.
.Pagar a guia de recolhimento

A 4

Vistoria

. Submeter o veiculo a vistoria ; e
.Lancarno sistema.

'

Setor de entrega de documento

.Receber o documento de identificacéo do

proprietario; e

.Entregar a novo documentos em 5 dias.
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XVIII. Fluxograma: Transferéncia de veiculo alienado para outra unidade da

federacao:
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| cidjdéo |

Acolhimento
. Conferira documentacéo do cidadao;
.Entregarasenha; e
.Encaminhar o cidadéo ao atendimento.

Atendimento

.Receber o documento de identificacéo do proprietério;
. Verificarse consta debito do veiculo;

. Consultade alienacéono SNG( sistema nacional e
gravames), e

.Emitiro formulario para vistoria;

;

Financiadora(banco)
Transferéncia do contrato de
finan ciamento para UF
solicitante

A

Retorno ao atendimento
.Realizar consultano sistemanacional de
gravame - SNG.
.Emitira guiarecolhimento; e
.Receber assinaturanotermo responsabilidade.

,

Retorno ao Banco
.Pagar a guia de recolhimento
do DETRAN .

Setor de entrega de documento
.Receber o documento de identificac&o do
proprietario; e
.Entregar a nova documento em 5 dias uteis.

XIX. Fluxograma: Transferéncia de veiculo ndo alienado para outra unidade da
federagéo:



cidadao \

v

Acolhimento
. Conferira documentacéo do cidadéo;
.Entregar a senha; e
.Encaminhar o cidad&o ao atendimento.

.

[

Veiculon&o pode
esta com multas
ou restri¢des

Atendimento

.Receber o documento de identificacdo do proprietario;

 Merificarse consta debito do veiculo (pagar ou negociar
no estado de origem)

. Consultade alienacaono SNG{ sistema nacional e

gravames), e

.Emitiro formuléario paravistoria,

A 4
Posto daSEFAZ
Emitira guia de recolhimento
(somente para laudo pericial)

Banco
Pagar a guia de recolhimento
da SEFAZ; e
Pagar o débito em atraso.

54

Vistoriano IML
. Vistoria da policiatécnica.
. Emitir o laudo pericial.

Retorno ao atendimento
. Verificar laudo pericial (Emitido no IML);
. Cadastrar no sistema;

.Emitira guiarecolhimento; e
Colherassinatura paratermo respon sabilidade.

'

Vistoriano DETRAN

. Verificar os equipamentos;

Obrigatdrios;

. E feito o decalque de chassi; e
.Emitiro laudo.

.

Retormo ao Banco
.Pagar a guia de recolhimento
do DETRAN .

Y

Setor de entrega de documento

.Receber o documento de identificac&o do

proprietario; e

.Entregar a nova documento em 5 dias Uteis.

XX. Fluxograma: Emissédo de Carteira Nacional de Habilitacdo definitiva:



CIDADAO

Acolhimento
. Conferira documentacéo do cidadéo;
.Entregar a senha; e
.Encaminhar o cidadao ao atendimento.

Atendimento
.Receber o documento de identifica¢cdo do condutor,
.Receber a Xérox da permissao;
.Emitira guia de recolhimento; e
.Receber a assinaturanotermo de respon sabilidade;

4

Banco
Pagar a guia de recolhimento.

Biometria(CAV)
fotografia digital.

Setor de entrega de documento
.Receber o documento de identificac&o do
proprietario; e
.Entregar a nova carteira nacional de habilitacéo
CNHem 3 dias.

XXI. Fluxograma: Emissao de autorizacdo para estrangeiro dirigir no Brasil:
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CIDADAO

Acolhimento
. Conferira documentacéo do cidadao;
.Entregar asenha; e
.Encaminhar o cidadao ao atendimento.

Atendimento
.Receber a documentacéo pessoal do cidadéo;
.Receber a carteira de habilitacao dentro do prazo de
validade com Tradu ¢éo juramentada( assinada por
tradutor oficial da JUCEAC; e
.Emitir alicenc¢aque {validapor 180 dias).
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XXII. Fluxograma: Emissédo de permisséo para brasileiro habilitado em outro

pais:

CIDADAO

v

Acolhimento

.Entregarasenha; e

.Conferira documentacéo do cidadéo;

.Encaminhar o cidadéo ao atendimento.

v

Atendimento

dentro do prazo de validade;

.Emitira guiade recolhimento. e
.Receber aassinaturanotermo de

.Receber o documento de identificacdo do condutor;
.Receber a habilitacdo reconhecida pelo Brasil e

. Cidadao tem que comprovar que mantinharesidéncia
fixano exterior ndoinferiora 6 meses,
.Marcar a prova de avaliacéo de direcao veicular;

responsabilidade.

v

Banco

.Pagar a guiarecolhimento

fotografia digital

Biometria(CAV)

Clinica
. Exame oftalmologico

 Avaliacaofisica, mental

do DETRAN/AC

Avaliacao no patio

sim néo
; ‘,
Setor de entrega de documento
.Receber o documento de identificacdo Retorno ao atendimento

do proprietario; e
.Entregar o novo documento em 5 dias.

.Remarcar a prova
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XXIIl. Fluxograma: Emissédo de Permissdao Internacional para Conduzir Veiculos
- PID:

CIDADAO

Acolhimento
. Conferira documentacéo do cidadéo;
.Entregar a senha; e
.Encaminhar o cidadéao ao atendimento.

y

Atendimento
.Receber a CNH dentro do prazo de validade;
.Receber a Xérox da CNH;
. Solicitar o servigo da Emisséo da PID (permisséo

internacional paradirigir)

.Receber a assinatura do condutor;
.Receber afato 3x4, e
.Emitira guia de recolhimento,

A

Banco
Pagar a guia de recolhimento.

A

Setor de entrega de documento
.Receber o documento de identificac&o do
proprietario; e
.Entregar 0 novo documentoem 5 dias uteis.




XXIV. Fluxograma: Alteragdo de dados na Carteira Nacional de Habilitagao:

CIDADAO

. Conferira documentacéo do cidadéo;
.Entregar a senha; e
.Encaminhar o cidad&o ao atendimento.

Acolhimento

A

Atendimento

.Receber o documento de identificacdo do condutor;
.Emitira guiade recolhimento ; e

.Receber a assinaturanotermo de respon sabilidade;
. Verificar se o cidadao ja fez a biometria.

sim

Jafez a biometria ?
Néo

v

Biometria(CAV)
fotografia digital.

A

R Banco

Pagar a guia de recolhimento.

A

Setor de entrega de documento

.Receber o documento de identificac&o do

proprietario; e

. Entregar a nova carteira nacional de habilitacéo

CNHem 3 dias .
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XXV. Fluxograma: Transferéncia de registro e renovacéo da carteira nacional de

habilitagdo:

CIDADAO

\ 4

Acolhimento

. Conferira documentacéo do cidadéo;
.Entregar a senha; e
.Encaminhar o cidadéo ao atendimento.

v

Atendimento

.Receber a CNH e RG do cidadéao ;

.Realizara consultanabase BINCO,

. Solicitar o servigo ;

.Emitira guiade recolhimento; e

Informarao cidadao a clinicae o endereco a ser realizado

0S exames.

v

Banco
Pagar a guia de recolhimento.

v

Biometria(CAV)
fotografia digital.
v
Clinica
. Exame oftalmologico.
.Avaliacaofisicae mental.

\ 4

Guiché de entrega de documentos
. Recebera avaliagcao médica

\ 4

Setor de entrega de documento
.Receber o documento de identificac&o do
proprietario; e
.Entregar a nova carteira nacional de habilitacéo
CNH em 5 dias.




XXVI. Fluxograma: Parcelamento de multas:

cidadao

Acolhimento

. Conferira documentacéo do cidadao.
.Entregar a senha.

.Encaminhar o cidadao ao atendimento.

Y

Atendimento
. Receber documento de identificacéao do
proprietario e do veiculo.
. Solicitar o parcelamento;
. Executar o parcelamento; e
.Emitira guiarecolhimento damulta.

A

Banco
.Pagamento da multa parcelada
.Concluséao do servigo
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XXVII. Fluxograma: Transferéncia de veiculos de outro municipio:

CIDADAO

Acolhimento
. Conferira documentacéo do cidadao,
.Entregar a senha; e
.Encaminhar o cidadao ao atendimento.

X
Atendimento

.Receber o documento de identificacéo do

proprietario;
.Receber documento do veiculo documento

nicodetransferéncia- DUT;
CAtribuira numeracéo da placa;
.Emitira guia de recolhimento,
.Receber a assinatura paratermo de responsabilidade; e
.Emitira guiade vistoria.

BANCO

Pagara guiade recolhimento

L

comprar a placa
naloja

v

Vistoria
.Realizar a veiculo avistoria ;
_Lancarno sistema; e
.Lacrar a placa.

.

Setor de entrega de documento
.Receber o documento de identificacéo

do proprietario; e
.Entregar o novo documento em 5 dias.
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XXVIII. Fluxograma: Relacragéo:

cidadao

A

Acolhimento

. Conferira documentacéo do cidadao;
.Entregar a senha; e
.Encaminhar o cidadao ao atendimento.

A

Atendimento

.Receber 0 documento de identificac&o do

proprietario o do veiculo,
.Emitira guia de recolhimento; e

.Emitira guia de vistoria .

Receber assinatura para termo de respon sabilidade.

v

Banco
Pagar a guia de recolhimento.

y

Vistoria
.Relacre
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XXIX. Fluxograma: 1° emplacamento de veiculo alienado:

CIDADAO

A

Acolhimento
. Conferira documentacao do cidadé&o;

.Entregara senha; e
.Encaminhar o cidad&o ao atendimento.

;

Atendimento
.Receber o documento de identificacdo do
proprietario e notafiscal do veiculo;
. Verificar se esta cadastrado nabase de
informacé&o nacional —BIN;
 Atribuirnumero de placa;
.Emitira guia de recolhimento; e

Colheraassinaturanotermo de responsabilidade.

Cadastrado na BIN?

SIM

y

Banco
Pagara guiade
recolhimento

A

Compra da Placa

Vistoria
.Receber a nota fiscal do veiculo.
.Realizaro decalque de chassi; e
.Lacrar a placa.
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Voltar para a

concessionaria
ou Ligarpara o
cadastramento.




XXX. Fluxograma: Emisséo do IPVA, Seguro Obrigatorio e Licenciamento:

cidadao

Acolhimento
. Conferira documentacao do cidadao;
.Entregar a senha; e
.Encaminhar o cidad&o ao atendimento.

4

Atendimento
. Receber documento de identificagao do
proprietario;
.Emitira guiado IPVA, SEGURO OBRIGATORIO
ou LICENCIAMENTO; e
.Receber a assinatura paratermo de responsabilidade.

L

Banco

.Pagar a guia de recolhimento do IPVA , SEGURO
OBRIGATORIO ou LICENCIAMENTO.
.Concluséao do servigo
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XXXI. Fluxograma: Emissdo de multas:

CIDADAO

Y

Acolhimento
. Conferira documentacéo do cidadéo;
.Entregarasenha; e
.Encaminhar o cidadéo ao atendimento.

A

Atendimento
.Receber o documento de identifica¢éo do
proprietario;
.Emitir a guiade recolhimento, e
.Receber a assinatura paratermo de responsabilidade; e

y

Banco

.Pagar a guia de recolhimento
.Concluséao do servigo
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XXXII. Fluxograma: Baixa de gravame:

CIDADAO

Acolhimento

. Conferira documentacéo do cidadéo;
.Entregar a senha; e
.Encaminhar o cidadao ao atendimento.

A 4

Atendimento

.Receber documento de identificacao do proprietario,
.Receber documento unico detransferéncia (DUT);
.Receber instrumento de libera¢éo fornecido pelo

financiadora;
. Verificar se veiculotem debito em atraso;
.Fazer a negociacéo da divida do veiculo sefor caso.
.Emitira guia de recolhimento;
.Realizara assinatura para termo de responsabilidade; ¢
.Emitir o formulario (SLIP) para a vistoria.

Banco
Pagar a guia de recolhimento;

;

Vistoria
Vistoriar equipamento obrigatério;
.Realizar decalque do chassi; e
.Preenchero formulario (SLIP).

Y

Setor de entrega de documento
.Receber o documento de identificacéao

do proprietario; e
.Entregar o novo documento em 5 dias.
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XXXII. Fluxograma: Emisséo da 22 via do Certificado de Registro de Veiculo -

CRV:

CIDADAO

Acolhimento

. Conferira documentacéao do cidadéo;

.Entregar a senha; e
.Encaminhar o cidadéo ao atendimento.

Atendimento

. Receber 0 documento de identificacéo do
proprietario,

.Receber o documento do veiculo;

. Verificar se consta Débitos em atraso{se houver
negocia—14a) _

.Emitira guia de recolhimento; e .

. Colherassinatura paratermo de responsabilidade.

BANCO

.Pagar a guiarecolhimento

Vistoria
.Realizar o veiculo a vistoria ; e
.Lancarno sistema.

Setor de entrega de documento
.Receber o documento de identificacéo do
proprietario; e
. Entregar a nova documento em 5 dias uteis.




XXXIV. Fluxograma: Mudanca de categoria de veiculo:

CIDADAO

Acolhimento
.Conferira documentacéo do cidadéo.
.Entregar a senha.
.Encaminhar o cidadao ao atendimento.

y

Atendimento
.Receber o documento de identificagéo do
proprietario,
.Receber o documento unico de transferéncia-DUT,;
.Autorizacao do RBTRANS de inclus&o ou baixa de
categoria,
.N&o pode ter débitos em atraso;
.Emitira guia de recolhimento;
.Receber a assinaturaparatermo de responsabilidade;
.Emitira formulario (SLIP) para a vistoria.

w

Banco
Pagar a guia de recolhimento

,

Vistoria
.Realizar o veiculo a vistoria ;
.Preenchero formuléario (SLIP)
.Lancarno sistema.

Setor de entrega de documento
.Receber o documento de identifica¢ao

do proprietario; e
.Entrega do novo documento em 5 dias.
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XXXV. Fluxograma: Alteracao de caracteristicas (pintura e acessoérios):

cidadao

Acolhimento

. Conferira documentacéo do cidadao,
.Entregar a senha; e

.Encaminhar o cidadéo ao atendimento.

A

Atendimento

.Receber 0 documento de identificac&o do proprietario
(RG E CPF) e DUT (documento unico de transferéncia),
.Receber a nota fiscal do material e mé&o de obra feito

(loja ou prefeitura) com a identificacéo da placa do veiculo;
.Abrir o processo ;

.Emitir a guia de recolhimento,

.Receber a assinatura para termo de responsabilidade; e
.Emitir aformulario paravistoria.

4

Banco
Pagara guiade
recolhimento

Vistoria
.Realizar a veiculoavistoria: e
.Lancarno sistema.

Setor de entrega de documento
.Receber o documento de identificac&o

do proprietario;
.Entregar o novo documento em 5 dias.
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GLOSSARIO

Back Office. Ou retaguarda esta associado aos departamentos administrativos de
uma empresa, departamentos que mantém nenhum ou muito pouco contato com 0s
clientes (King, 2000, p. 13).

Feedback. E o procedimento que consiste no provimento de informacdo a uma
pessoa sobre o desempenho, conduta ou eventualidade executada por ela e objetiva
reprimir, reorientar e/ou estimular uma ou mais acdes determinadas, executadas
anteriormente. E ainda, uma atividade executada com a finalidade de maximizar o
desempenho de um individuo ou de um grupo. Processualmente, € oriundo de uma
avaliacao de Monitoria (King, 2000, p. 8).

Front Office. Ou linha de frente sdo atividades de uma empresa que tem alto contato
com o cliente, as empresas de prestacao de servigco tem o um nivel de contato com o
cliente bem alto, mas isso ndo quer dizer nao existam atividades ocorrendo longe dos
olhos do cliente (King, 2000, p. 13).


http://pt.wikipedia.org/wiki/Procedimento
http://pt.wikipedia.org/wiki/Informa%C3%A7%C3%A3o
http://pt.wikipedia.org/wiki/Monitoria

