DEPARTAMENTO DE TRANSITO DO ESTADODO RIO DE JANEIRO
ATO DO PRESIDENTE
PORTARIA DETRAN SEI N° 7121 DE 08 DE JULHO DE 2026

INSTITUI A ROTINA DE VERIFICAGAO DE CONFORMIDADE DO ATENDIMENTO NA REDE DE
ATENDIMENTO DO DETRAN-RJ, CRIA A FIGURA DO AGENTE DE VERIFICACAO DO ATENDIMENTO -
AVA E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

O PRESIDENTE DO DEPARTAMENTO DE TRANSITO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO, no uso de suas atribuicdes legais e
regimentais,

CONSIDERANDO:

- a finalidade da Coordenadoria de Relacionamento com o Usuério de avaliagio e monitoramento permanentes dos servicos de
recepgdo, atendimento e prestacéo de informagdes ao publico, nos termos do art. 240 da Portaria PRES-DETRAN/RJ n° 5.548/2019;

- as atribuicbes de monitorar e avaliar a implementacdo dos servicos de atendimento junto as unidades sob responsabilidade da
Coordenadoria-Geral de Integracdo de Servicos e junto as demais areas da Autarquia, e de programar e supervisionar visitas as
unidades, postos e outros locais de prestagao dos servigos de atendimento, nos termos do art. 241, incisos I, Il e VI, da Portaria PRES-
DETRAN/RJ n° 5.548/2019;

- que as condigdes fisicas do ambiente de atendimento, instalagdes, mobiliario, equipamentos e instalagdes sanitarias, assim como as
condigbes de trabalho dos servidores que o prestam, repercutem diretamente na qualidade do atendimento ao cidaddo, foco da
presente rotina;

- a necessidade de rastreabilidade e de registro formal das atividades externas, em atencdo aos principios da eficiéncia, da
transparéncia e da accountability,

- 0 constante no processo administrativo n® SEI-150016/128802/2026.
RESOLVE:

Art. 1° - Fica instituida a rotina de Verificacdo de Conformidade do Atendimento, aplicavel a todas as unidades do DETRAN-RJ que
realizem atendimento ao publico, sob coordenagdo da Coordenadoria-Geral de Integracdo de Servigos, por intermédio da
Coordenadoria de Relacionamento com o Usuaério.

Art. 2° - A rotina serd executada por servidores designados como Agentes de Verificagdo do Atendimento — AVA, por ato do
Coordenador-Geral de Integragdo de Servigos, mediante indicacéo do Coordenador de Relacionamento com o Usudrio.

Art. 3° - Compete ao AVA, em atividade externa:

| — verificar a conformidade da recepcdo, da triagem, do atendimento e da presta¢do de informagbes ao cidaddo com os padrbes
estabelecidos pela Coordenadoria de Relacionamento com o Usuario;

Il — aferir a existéncia e o funcionamento de sistema de senhas, o gerenciamento de filas e o tempo de espera do cidadao;

Il — verificar as condi¢des do imével, do mobiliario, dos equipamentos e das instalagcdes sanitarias, exclusivamente sob a 6tica de seu
impacto no atendimento ao publico, abrangidas as condi¢cdes de trabalho dos servidores na estrita medida em que repercutam na
qualidade do servigo prestado ao cidadao;

IV — registrar conformidades, ndo conformidades e achados em formulario padréo;

V — propor encaminhamentos, sem carater decisorio ou correicional.

Paragrafo Unico. O formuléario padrédo de verificacdo serd estabelecido e atualizado pela Coordenadoria-Geral de Integracédo de
Servicos.

Art. 4° - No exercicio de suas atribui¢ées, o AVA podera:

| — realizar registro fotografico das instalagdes, do mobiliario, dos equipamentos e da sinalizagdo, vedada a captacédo de imagens que
permitam a identificacdo de cidaddos, servidores ou colaboradores, bem como de documentos que contenham dados pessoais,
observada, em qualquer hip6tese, a anonimizagdo prévia a juntada aos autos, em observancia ao disposto na Lei n® 13.709, de 14 de
agosto de 2018 (Lei Geral de Protecéo de Dados Pessoais — LGPD);

Il — colher esclarecimentos, de natureza ndo correicional, junto a servidores e a colaboradores de empresas prestadoras de servicos
presentes na unidade, exclusivamente sobre rotinas, fluxos e condi¢des do atendimento.

§ 1° - A coleta de esclarecimentos de que trata o inciso Il ndo constitui oitiva, depoimento ou ato de instrucdo processual, sendo
vedadas a lavratura de termo de declaragdes e a formulagado de indagacdes sobre a conduta funcional de agentes determinados.

§ 2° - E vedado ao AVA emitir ordens, orientagdes ou determinacBes a empregados de empresas contratadas, permanecendo a
interlocugdo com as contratadas sob competéncia exclusiva dos fiscais e gestores contratuais designados, na forma da legislacéo de
regéncia dos respectivos contratos.

Art. 5° - A atuag&o do AVA n&o constitui:

| —fiscalizagdo ou gestdo contratual;

Il — atividade correicional ou disciplinar;

Il — auditoria ou atividade de controle interno;

IV — gestao predial, patrimonial ou logistica;

V —ingeréncia na gestao das unidades vinculadas as demais Diretorias.

Paragrafo Unico. Indicios de irregularidade eventualmente percebidos durante a verificagdo serdo registrados como Constatacfes
Acessorias, sem juizo de mérito, e levados ao conhecimento da Presidéncia na forma do art. 8°.

Art. 6° - Toda atividade externa do AVA sera precedida de Ordem de Servico individual, numerada sequencialmente e registrada em
processo proprio no Sistema Eletronico de Informacdes (SEI), expedida pelo Coordenador de Relacionamento com o Usuario.

Art. 7° - Concluida a visita, o AVA apresentard, no prazo de 2 (dois) dias Uteis, o formulario preenchido, com ateste de comparecimento
firmado pelo responsavel da unidade visitada, que sera juntado ao processo SEI da respectiva Ordem de Servico.



Art. 8° - A Coordenadoria de Relacionamento com o Usuario consolidard mensalmente os resultados das verificagdes em relatério
gerencial, que a Coordenadoria-Geral de Integracédo de Servicos encaminhara a Presidéncia, com foco no atendimento ao usuério e na
integracé@o dos servigos.

§ 1° - Fatos observados que extrapolem a competéncia da Coordenadoria-Geral serdo lavrados como Constatagdes Acessorias, em
secdo propria do relatério, sem juizo de mérito, para conhecimento da Presidéncia e adocéo das providéncias que julgar cabiveis, pelos
setores que entender competentes.

§ 2° - Constatagdes Acessorias que indiquem risco iminente a seguranca de pessoas ou ao patrimdnio publico serdo comunicadas de
imediato a Coordenadoria-Geral, sem prejuizo do registro no relatério mensal.

Art. 9° - Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagéo.
Rio de Janeiro, 08 de julho de 2026

CARLOS EDUARDO SARMENTO DA COSTA
Presidente do DETRAN/RJ



