ESTADO DE MATO GROSSO

PREFEITURA MUNICIPAL DE CLAUDIA

UNIDADE DE CONTROLE INTERNO

Cnpj: 01.310.499/0001-04 - Email: controleinterno@claudia.mt.gov.br
Av. Gaspar Dutra, s/n - Cep: 78540-000 - Fone: (0xx66) 3546-3119 - Claudia/MT

RELATORIO DE AUDITORIA N° 02/2022 Claudia, 27 de maio de 2022.
UNIDADE AUDITADA Prefeitura Municipal de Claudia
GESTOR DA UNIDADE Altamir Kurten

- Providéncias do Gestor acerca da Nota Técnica n® 02/2021-
TCE/MT, de 05/10/2021, que trata da normatizagdo da Lei
Federal n° 13.460/2017, de aplicacdo a administracdo publica
direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios, que trata especificamente da participacido social
OBJETO por meio de canais de comunica¢io entre poder publico e
sociedade;

- Avaliacdo pelo QACI para obtengdao do Nivel de Maturidade
dos controles internos relativos a Lei Federal n® 13.460/2017 no
Municipio de Claudia.

) - Secretaria Municipal de Administragdo no que tange aos Canais
AREAS de Comunicacdo entre o poder publico e a Sociedade e demais
envolvidos no que couber.

- Ouvidoria Municipal.

LEGISLACAO APLICADA:

o Lein® 13.467/2017,
. Nota Técnica n° 002/2021-TCE/MT;
o Outras normas vigentes.

INTRODUCAO

No uso das atribuigdes legais conferidas a esta Unidade de Controle Interno, venho, muito
respeitosamente, a presenca de Vossa Exceléncia, para apresentar Relatorio de Auditoria acerca do
procedimento administrativo de IMPLANTACAO DA LEI N° 13.460/2017 — PARTICIPACAO,
PROTECAO E DEFESA DOS DIREITOS DO USUARIO DOS SERVICOS PUBLICOS —
DETERMINACAO LEGAL - NOTA TECNICA N° 002/2021 DO TCE/MT, visando apresentar
dados, orientar e resguardar os atos de gestdo acerca de possiveis apontamentos pelos 6rgaos de controle
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externo, conforme expde abaixo:

Preliminarmente, é importante relembrar o historico de recomendacoes e oficios emitidos
pelos orgaos de Controle Interno e Externo, sobre o objeto desta auditoria “implantacido da Lei

Federal n® 13.467/2017”:

Considerando Oficio Circular n° : 37/2021/GABPRES/TCE-MT por meio da Nota Técnica
n° 002/2021, enviada ao Gestor por meio do Protocolo virtual do Jurisdicionado Cldudia em 13/09/2021,
orientou sobre Adequar as Unidades Fiscalizadas a Lei 13.460/2017;

Considerando o Oficio n° 41/2021/GABPRES do TCE-MT, que convidou para o Evento de
Sensibilizacao “Ouvidoria para Todos” e Nota Técnica n° 02/2021 do TCE-MT, enviado via Protocolo
virtual em 08/10/2021 ao Gestor;

Considerando a reiteracdo por meio do Oficio Circular n° 01/2021/0G/TCE-MT, enviado
pelo Protocolo Virtual em 23/11/2021 ao Gestor;

Considerando o Oficio Circular n® 02/2022 enviada ao Gestor por meio do Protocolo virtual
do Jurisdicionado Claudia em 15/03/2022, onde o TCE-MT reiterou as disposi¢des contidas na Nota
Técnica n® 02/2021 ao Gestor;

Considerando, a NOTA DE ORIENTACAO TECNICA/001/UCI/2022, emitida pela
Unidade de Controle Interna de Claudia ao Gestor, com copia ao Secretario Municipal de Administragdo,
contendo orientagdes sobre a implantagdo da Carta de Servigos, exigéncia pela Lei Federal n°
13.460/2017, conhecida como Codigo de Defesa do Usuariodo Servigco Publico.

ESCOPO DO TRABALHO

Os trabalhos foram realizados em estrita observancia as normas de auditoria aplicaveis ao
servico publico, objetivando o acompanhamento preventivo dos atos e fatos de gestdo ocorridos no
periodo de abrangéncia do trabalho.

Nenhuma restricdo foi imposta a realizacdo dos exames.

RESULTADO DOS TRABALHOS

Com base em elementos de conhecimento prévio sobre a unidade auditada e ainda,
considerando o Planejamento Anual de Auditoria da Controladoria do Municipio, apresenta-se a seguir o
resultado dos trabalhos de avaliacdo dos controles internos.

ANALISE GERENCIAL
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A Administragdo Publica no desempenho de suas func¢des deve submeter-se a controles
diversos, incluindo os controles que deve exercer sobre seus proprios atos, denominados controles
internos. A existéncia e efetivo funcionamento de sistemas de controles internos nos municipios ¢ uma
obrigacao estatuida pela Constitui¢do Federal de 1988 (art. 31). A finalidade desses controles ¢ garantir
que a administragdo atue em consonancia com principios constitucionais, como da legalidade e da
eficiéncia, almejando com isso assegurar o melhor aproveitamento dos recursos publicos e a boa
qualidade dos servigos prestados a populagao.

Nesse contexto, este trabalho teve como objetivo avaliar as informagdes disponibilizadas e a
conformidade e a implantacdo da Lei n® 13.460/2017 na Prefeitura Municipal de Claudia, bem como
fornecer subsidios para estrutura-los e/ou aprimora-los, em busca da melhoria da governanga na gestao
municipal.

1. — Aplicacdo do QACI pelo controlador interno com base na Lei 13.467/2017.
1.1- Controles avaliadas com pontuacio “0”

Estes controles nos quais receberam pontuagdo “0”, sdo considerados os com auséncia completa de
controle, apresentados no quadro abaixo:

NUMERO DAS
QUESTOES

ESCALA DE SITUACAO DO

DESCRICAO DAS QUESTOES PONTUACAO EFICACIA CONTROLE

43. Ha regulamentacio especifica dispondo sobre a

43 organizacao e funcionamento dos conselhos de 0 INEXISTENTE Ausencia completa de

e controle

44. Existe a participagao dos usuarios no

acompanhamento da prestaciao e na avaliagdo dos Ausencia completa de
44 servigos publicos sera feita por meio de conselhos de o INEXISTENTE controle

usuarios?

45. Os conselhos de usudarios (6rgaos consultivos) sao
dotados das seguintes atribui¢des: acompanhar a
prestacdo dos servigos; participar na avaliagcdo dos

as servigos; propor melhorias na prestacdo dos servigos; 0 INEXISTENTE
contribuir na defini¢do de diretrizes para o adequado
atendimento ao usuario; e acompanhar e avaliar a

Ausencia completa de
controle

atuac¢ao do ouvidor?

46. O Conselho € composto por critérios de
representatividade e pluralidade das partes interessadas,

com vistas ao equilibrio em sua representagido, sendo Ausencia completa de

46 PR o INEXISTENTE
que a escolha dos representantes sera feita em processo controle
aberto ao publico e diferenciado por tipo de usuario a
serrepresentado?
47 47. O c?gselbo d~e usuérios_ pocliera' ser consultado o INEXISTENTE Ausencia completa de
quanto a indicaciao do ouvidor? controle
48. A participacao do usuario no conselho sera 3 o @ .
48 o INEXISTENTE Ausencia completa de

o ada s ic 2 5 acAo?
considerada servigo relevante e sem remuneragao? controle

49. Existe regulamento especifico dispondo sobre a|
49 avaliacdao da efetividade e dos niveis de satisfacdo dos (0] INEXISTENTE
usuarios?

Ausencia completa de
controle

50. Este 6rgdo publico avalia os servigos prestados, nos
seguintes aspectos: satisfagdo do usuario com o servigo
prestado; qualidade do atendimento prestado ao
uslie'lr_io; cumprimento ~(.ios compr»omissos eA prazos o INEXISTENTE Ausencia completa de
definidos para a prestagcdo dos servigos; quantidade de controle
manifestagdes de usuarios; e medidas adotadas pela
administragdao publica para melhoria e aperfeicoamento
da prestacdo do servigo?

51. A avaliagcdao esta sendo realizada por pesquisa de
satisfagdo feita, no minimo, a cada um ano, ou por Ausencia completa de
o : ; - eh X 156 0 INEXISTENTE .

qualquer outro meio que garanta significancia controle
estatistica aos resultados?

51

52. O resultado da avaliagdo esta sendo integralmente
publicado no sitio do 6rgdo ou entidade, incluindo o
ranking das entidades com maior incidéncia de
recla’rn'a(;ﬁo dos us-uérios na- periodicidad_e, e servira de o INEXISTENTE Ausencia completa de
subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, controle

em especial quanto ao cumprimento dos compromissos
e dos padrdes de qualidade de atendimento divulgados
na Carta de Servig¢os ao Usuario?

52
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1.2 — Controles avaliados com pontuacio “1”

Estes controles nos quais receberam pontuagdo “1”, sdo considerados os: informal; sem disseminacao;

sem aplicacdo efetiva; quase sempre falha, apresentados no quadro abaixo:

NUMERO ESCALA o2
DAS DESCRICAO DAS QUESTOES PONTUACAO DE Sggﬁfﬁ‘g;;o
QUESTOES EFICACIA
1 — O avaliado publica (anualmente) guadro
geral .dos 'servlqos Puk:hcos prestadosA, que Tnffommmel, com diescrainmee,
especificara os orgaos ou entidades . ~ .
1 . . . ~ . FRACO sem aplicagdo efetiva,
responsaveis por sua realizagdo e a autoridade
P . ~ N quase sempre ¢ om falhas
administrativa a quem estdo subordinados ou
vinculados?
Informal, sem disseminacgao,
3.2 3.2 presuncao de boa-fé do usuario; 1 FRACO sem aplicagdo efetiva,
quase sempre ¢ om falhas
15. Visando garantir seus direitos, o usuario . . ~
esta apresentando manifestagdes erante a LTl ST GRSy,
15 . .p ~ . ¢ P ~ FRACO sem aplicacgao efetiva,
administracdo publica acerca da prestagcdao de
. P quase sempre ¢ om falhas
servigos publicos?

1.3 — Controles avaliados com pontuacio “2”

Estes controles nos quais receberam pontuagdo “2”, sdo considerados os: Formalizado, conhecido,
adotado na pratica, funciona na maior parte das vezes; pode ser aprimorado, apresentados no quadro

abaixo:
NUMERO _ _ < ESCALA DE X
DAS DESCRICAO DAS QUESTOES PONTUACAO SITUACAO DO CONTROLE
~ EFICACIA
QUESTOES
2 — Os servigos publicos e o atendimento do
usuario serdo realizados de forma adequada, . i
4 a8 B Formalizado, conhecido, adotado na
observados os principios da regularidade, . - . ;
2 ) N o 2 Mediano pratica, funciona na maior parte das
continuidade, efetividade, seguranga, X N
N N N vezes; pode ser aprimorado.
atualidade, generalidade, transparéncia e
cortesia?
. Formalizado, conhecido, adotado na|
3.6 cumprimento de prazos e normas . f . ;
3.6 . . 2 Mediano pratica, funciona na maior parte das
procedimentais; N X
vezes; pode ser aprimorado.
3.11 eliminagdo de formalidades e de Formalizado, conhecido, adotado na
3.11 exigéncias cujo custo econdmico ou social seja 2 Mediano pratica, funciona na maior parte das
superior ao risco envolvido; vezes; pode ser aprimorado.
3.12 observancia dos coédigos de ética ou de Formalizado, conhecido, adotado na
3.12 conduta aplicaveis as varias categorias de 2 Mediano pratica, funciona na maior parte das
agentes publicos; vezes; pode ser aprimorado.
3.13 aplicacdo de solugdes tecnoldgicas que
visem a simplificar processos e procedimentos Formalizado, conhecido, adotado na|
3.13 de atendimento ao usudrio e a propiciar] 2 Mediano pratica, funciona na maior parte das
melhores condi¢des para o compartilhamento vezes; pode ser aprimorado.
das informacgdes;
3.14 utilizagdo de linguagem simples e Formalizado, conhecido, adotado na|
3.14 compreensivel, evitando o uso de siglas, 2 Mediano pratica, funciona na maior parte das
jargdes e estrangeirismos; e vezes; pode ser aprimorado.
3.18 obtencdo e utilizagdo dos servicos com| Formalizado, conhecido, adotado na|
3.18 liberdade de escolha entre os meios oferecidos 2 Mediano pratica, funciona na maior parte das
e sem discriminagio; vezes; pode ser aprimorado.
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NUMERO =
~ ESCALA DE SITUACAO DO
DAS DESCRICAO DAS QUESTOES PONTUACAO <
EFICACIA CONTROLE
QUESTOES
Formalizado, conhecido,
3.21 atuagdes integrada e sistémica na expedi¢iao de| adotado na pratica,
2 atestados, certiddes ¢ documentos comprobatdérios de 2 Mediano funciona na maior parte|
regularidade das vezes; pode ser]|
aprimorado.
4. obtencdo de informagdes precisas e de facil acesso
nos locais de prestagido do servigo, assim como sua
disponibilizacdo na internet, especialmente sobre:
a) horario de funcionamento das unidades
administrativas; b) servicos prestados pelo
6rgiao ou entidade, sua localizacio exata e a Formalizado, conhecido,
indicacio do setor responsavel pelo atendimento adotado na pratica,
4 ao publico; <) acesso ao agente publico ou 2 Mediano funciona na maior parte|
ao Oorgio encarregado de receber manifestacoes; das vezes; pode ser]
d) situacio da tramita¢io dos processos aprimorado.
administrativos em que figure como interessado; e
e) valor das taxas e tarifas cobradas pela
prestaciao dos servicos, contendo informacdes
para a compreensio exata da extensao do servico
prestado.
Formalizado, conhecido,
= o - a adotado na pratica,
6. Ha divulgacdo da Carta de Servigcos ao . - .
6 .. 2 Mediano funciona na maior parte|
Usuario?
das vezes; pode ser]
aprimorado.
9. A CSU detalha os compromissos e padrdes de
qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos
seguintes aspectos: I - ioridades de atendimento; I1 3 5
seguintes aspectos prioridades de atendimento Formalizado, conhecido,
previsio de tempo de espera para atendimento; III - o
3 a ~ s adotado na pratica,
mecanismos de comunicagdo com os usuarios; I'V - . " .
° . 2 Mediano funciona na maior parte
procedimentos para receber e responder as
N ~ - R das vezes; pode ser|
manifestagdes dos usuarios; ¢ V - mecanismos de -
- aprimorado.
consulta, por parte dos usuarios, acerca do
andamento do servigo solicitado e de eventual
manifestagao.
. L . Formalizado, conhecido,
10. A Carta de Servigos ao Usuario ¢é objeto de P
. ~ N . - ~ adotado na pratica,
atualizagdao periddica e de permanente divulgacao A = a A
10 . . - o P - 2 Mediano funciona na maior parte|
mediante publicaciao em sitio eletrénico do o6rgiao ou|
2 a das vezes; pode ser]|
entidade na internet? 3
aprimorado.
Formalizado, conhecido,
i . . adotado na ratica,
11. O usuario esta utilizando adequadamente os . rcota P
11 . i 2 2 Mediano funciona na maior parte|
servigos, procedendo com urbanidade e boa-f&?
das vezes; pode ser
aprimorado.
Formalizado, conhecido,
. ~ . . adotado na pratica,
12. Presta as informagdes pertinentes ao servigo| . - . .
12 . 2 Mediano funciona na maior parte|
prestado quando solicitadas?
das vezes; pode ser]|
aprimorado.
Formalizado, conhecido,
. . adotado na ratica,
13. O usuario esta colaborando para a adequadal . rcota P
13 | " 2 Mediano funciona na maior parte|
prestacdo do servigo?
das vezes; pode ser]
aprimorado.
Formalizado, conhecido,
14. O usuario esta preservando as condi¢des dos bens| adotado na pratica,
14 puablicos por meio dos quais lhe sdo prestados os 2 Mediano funciona na maior parte|
servigos de que trata esta Lei? das vezes; pode ser]|
aprimorado.
Formalizado, conhecido,
. ~ P g q adotado na ratica,
16. A manifestagio esta sendo dirigida Ouvidoria do . 2 P
16 P N s 2 Mediano funciona na maior parte
6rgdo ou entidade responsavel?
das vezes; pode ser]
aprimorado.
25. A efetiva resolugao das manifestagoes dos . .
. ~ . - Formalizado, conhecido,
usudarios compreende a recep¢ao da manifestacao no .
2 PR adotado na pratica,
canal de atendimento adequado: emissio de . - . .
25 . = - 2 Mediano funciona na maior parte|
comprovante de recebimento da manifestagiao;
o - o h das vezes; pode ser]
analise e obtengdo de informagdes, quando| .
. S o0 ) e aprimorado.
necessario; decisdao administrativa final e ciéncia ao
usuario?
Formalizado, conhecido,
adotado na pratica,
29 29. A Ouvidoria esta promovendo a participagio do 2 Mediano funciona na maior parte
o e N ne S das vezes; pode ser]
usuario na administragcdo publica, em cooperagdo g :
com outras entidades de defesa do usuario? IR,
Formalizado, conhecido,
o 35. A Ouvidoria promove a adog¢ao de mediagao ¢ > Medi :dOtE_'do na . pratica,
conciliagdo entre o usuario e o 6rgdo ou a entidade| cdiano UNGIERR TR ERIEE HEd
erenm s PR, das vezes; pode ser]
publica, sem prejuizo de outros orgaos R
aprimorado.
competentes?
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1.4 — Controles avaliados com pontuagao “3”

NUMERO DAS = ~ = ESCALA DE SITUACAO DO
~ DESCRICAO DAS QUESTOES PONTUACAO
QUESTOES © Q © EFICACIA CONTROLE
Mitiga o risco em todos os
q A o q aspectos relevantes; sem
3.1 ‘banidade, respeito, acessibilidade e cortesial
3.1 uroant respeito, acessibill ! 3 Forte falhas detectadas; pode ser|
no atendimento aos usuarios; ,
enquadrado num nivel de|
“melhor pratica”.
3.3 atendimento por ordem de chegada, ressalvados L .
ety Mitiga o risco em todos os
casos de urgéncia e aqueles em que houver
ossibilidade de agendamento, asseguradas as B s e s
3.3 [BIORETL = b SEUIadc 3 Forte falhas detectadas; pode ser|
prioridades legais as pessoas com deficiéncia, aos "
N R N N enquadrado num nivel de
idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas . PO
b ‘melhor pratica”.
acompanhadas por criangas de colo;
Mitiga o risco em todos os
3.4 adequacdo entre meios e fins, vedada a| aspectos relevantes; sem
3.4 imposicdo de exigéncias, obrigacdes, restrigdes e 3 Forte falhas detectadas; pode ser
sang¢des ndo previstas na legislagao; enquadrado num nivel de|
“melhor pratica”.
Mitiga o risco em todos os
. L. aspectos relevantes; sem|
3.5 igualdade no tratamento aos usuarios, vedado -
3.5 g . R L. ~ 3 Forte falhas detectadas; pode ser|
qualquer tipo de discriminagao; a
enquadrado num nivel de
“melhor pratica”.
Mitiga o risco em todos os
3.7 defini¢do, publicidade e observancia de| aspectos relevantes; sem
3.7 horarios e normas compativeis com o bom 3 Forte falhas detectadas; pode ser]
atendimento ao usuario; enquadrado num nivel de|
“melhor pratica”.
Mitiga o risco em todos os
~ g q o a aspectos relevantes; sem
3.8 adogao de medidas visando a protecao a saude e| 5
3.8 < . p ¢ 3 Forte falhas detectadas; pode ser
a seguranga dos usuarios; -
enquadrado num nivel de
“melhor pratica”.
. ~ L. Mitiga o risco em todos os
3.9 autenticacdo de documentos pelo proprio agente| N
ublico, a vista dos originais apresentados pelo| aspectos Tty e
3.9 12 P A . 3 Forte falhas detectadas; pode ser
usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de| .
L. .. enquadrado num nivel de|
firma, salvo em caso de duvida de autenticidade; - PP
‘melhor pratica”.
Mitiga o risco em todos os
3.10 manutengdo de instalagGes salubres, seguras, aspectos relevantes; sem|
3.10 sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo e ao 3 Forte falhas detectadas; pode ser|
atendimento; enquadrado num nivel de
“melhor pratica”.
Mitiga o risco em todos os
3.15 vedacgao da exigéncia de nova prova sobre fato| aspectos relevantes; sem
3.15 ja comprovado em documentagio valida 3 Forte falhas detectadas; pode ser|
apresentada. enquadrado num nivel de|
“melhor pratica.
3.16 comunicagio prévia ao consumidor de que 0| Mitiga o risco em todos os
servigo sera desligado em virtude de] aspectos relevantes; sem
3.16 inadimplemento, bem como do dia a partir do qual 3 Forte falhas detectadas; pode ser|
serd realizado o desligamento, necessariamente enquadrado num nivel de
durante horario comercial. “melhor pratica”.
Mitiga o risco em todos os
3.17 participa¢do no acompanhamento da prestagao| aspectos Tty o
3.17 : p . }3 ¢ R P p ¢ 3 Forte falhas detectadas; pode ser|
e na avaliacao dos servigos; A
enquadrado num nivel de|
“melhor pratica.
3.19 acesso e obtengdo de informagdes relativas a Mitiga o risco em todos os
sua pessoa constantes de registros ou bancos de aspectos relevantes; sem|
3.19 dados, observado o disposto no inciso X do caput| 3 Forte falhas detectadas; pode ser
do art. 5° da Constituicdo Federale naLei n° enquadrado num nivel de
12.527, de 18 de novembro de 2011 ; “melhor pratica”.
Mitiga o risco em todos os
aspectos relevantes; sem|
3.20 3.20 protegdo de suas informagdes pessoais 3 Forte falhas detectadas; pode ser]|
enquadrado num nivel de|
“melhor pratica.
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- DESCRICAO DAS QUESTOE PONF‘;;"AQA EE;‘IA(‘;;A(‘;&E SITUACAO DO CONTROLE
QUESTOES
Mitiga o risco em todos os aspectos
= 5. comunicagdo prévia da suspensdo da prestagio de 5 Forte relevantes; sem falhas detectadas;
servigo. pode ser enquadrado num nivel de
“melhor pratica®.
7. A Carta de Servigos ao Usudrio informar ao N © el G (A G EEEEss
usuario sobre os servigos prestados pelo érgdo ou
7 crifidndls, o Formes dh fEcEE® 6 CIEET FerviEes © Eoms 3 Forte BlovEnesg GoEn hes CoiasiEmeiey
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento PECD EER CReRERRlD M mikd] G
g e melhor pratica.
8. A Carta de Servigos ao Usuario traz informagdes
claras e precisas em relagdo a cada um dos servigos
prestados, apresentando, no minimo, informacdes
relacionadas a: I - servigos oferecidos; I - requisitos, MR © S con ek 65 CaREEes
documentos, formas e informacgdes necessarias para h >
8 acessar o servigo; III - principais ectapas para 3 Forte re}z"“mes‘ S f:lhas dete?ta'ldads‘
processamento do servigo; IV - previsio do prazo pode ser enquadrade num nivel de
méximo para a prestagio do servico; V - forma de melhor pratica.
prestagdo do servigo; e VI - locais e formas para o
usuario apresentar eventual manifestagio sobre a
prestagdo do servigo.
Mitiga o risco em todos os aspectos
15 17. A administragdo esta exigindo a identificacdo do 5 Forte relevantes; sem falhas detectadas;
requerente chegando a inviabilizar sua manifestagio? pode ser enquadrado num nivel de
“melhor pratica”.
18. Ha informacdo de que sdo vedadas quaisquer DRI O F B Cr U 0 R R ST
18 exigéncias relativas aos motivos determinantes da 3 Forte relevantes; sem falhas detectadas;
apresentagdo de manifestagdes perante a ouvidoria? pode ser enquadrado num nivel de
melhor pratica.
19. Caso nao haja ouvidoria, existe um o6rgio ou AT © GRS G (SCER GO ENsien
19 entidade responsdvel em que o usuério poderd 3 Forte BElvEnesg BCEn IRe CoaasEmebey
S s pode ser enquadrado num nivel de
“melhor pratica®.
20. A manifestag@io pode ser feita por meio eletrdnico, DD @ HEED CE WOk 6 GResies
20 ou correspondéncia convencional, ou verbalmente, 3 Forte By GoEn ReS CoaasEmeiey
hipoétese em que devera ser reduzida a termo? EEED S CrEieinly i SkGl G
melhor pratica™.
21. No caso de manifestagdo por meio eletrdnico, & BB O B il bR G BXT el
21 respeitada a legislagio especifica de sigilo e protecdo 3 Forte mCloUErics Somn IS CoiesEmehy
espeltada pode ser enquadrado num nivel de
“melhor pratica®.
22. A identificagdo do requerente ¢ considerada como Mitiga o risco em todos os aspectos
=5 informag@o pessoal protegida com restricdo de acesso 5 Forte relevantes; sem falhas detectadas;
nos termos da Lei n° 12.527, de 18 de novembro de pode ser enquadrado num nivel de
20112 “melhor pratica®.
23. Em nenhuma hipétese é recusado o recebimento xl';'vga:l';:s‘izlﬁmr;?li?f b
23 de manifestagdes formuladas nos termos desta Lei, 3 Forte s s : < B
sob pena de responsabilidade do agente publico? EEE B Gt o) SR Eae G
melhor pratica™.
24. Os procedimentos administrativos relativos a Mitiga o risco em todos os aspectos
i anslise das manifestagdes observa os principios da 5 Forte relevantes; sem falhas detectadas;
eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva pode ser enquadrado num nivel de
resolugao? “melhor pratica.
26. As ouvidorias tem atribui¢des precipuas, sem AT © GRS G ISCED €O EEesien
26 prejuizo de outras estabelecidas em regulamento 3 Forte Bl EoE e Coaastmebeg
e pode ser enquadrado num nivel de
“melhor pratica”.
Mitiga o risco em todos os aspectos
e 27. Existe Lei ou Ato Normativo dispondo sobre a 5 Forte relevantes; sem falhas detectadas;
criagdo, organizagdo, funcionamento da Ouvidoria? pode ser enquadrado num nivel de
“melhor pratica®.
28. Ha servidor designado mediante Portaria para Mitiga o risco em todos os aspectos
28 e B A GIo (G e 3 Forte relevantes; sem falhas detectadas:
pode ser enguadrado num nivel de
Mitiga o risco em todos os aspectos
=@ 30. A Ouvidoria esta acompanhando a prestagdo dos 5 Forte relevantes; sem falhas detectadas;
servigos, visando a garantir a sua efetividade? pode ser enquadrado num nivel de
“melhor pratica”.
Mitiga o risco em todos os aspectos
o 31. A Ouvidoria propde aperfeigoamentos na 5 Forte relevantes; sem falhas detectadas;
prestag@o dos servigos? pode ser enquadrado num nivel de
“melhor pratica”.
32. A Ouvidoria auxilia na preven¢do e corregdo dos lr\gl'e"vian;: ;;:”f:l)}‘)i:: tha;cr::;:f
32 atos e procedimentos incompativeis com os 3 Forte de ser enquadrado num nivel del
principios estabelecidos na lei 13.460/2017? pode s quad u v
melhor pratica™.
33. A Ouvidoria propde a adoc¢do de medidas para a ]'}:l';'vi;l‘;:"\‘;l:mr:l’:?: (:el::::;::
33 defesa dos direitos do usuario, em observancia as 3 Forte c - ) X
S e e S pode ser enquadrado num nivel de
““melhor pratica”.
34. E a Ouvidoria quem recebe, analisa e encaminha ARy (5 S G (kD G EEEEes
as autoridades competentes as manifestagdes,
34 acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das 3 Forte RISy Comm en Ceissbny

manifestagdes de usuario perante 6rgdo ou entidade a
que se vincula?

pode ser enquadrado num nivel de
“melhor pratica”.
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1.5 — Resultado da Matriz de Risco

O Método de Calculo para se obter o nivel de Maturidade dos Controles Internos aplicado na
implementacao da Lei n° 13.460/2017, baseia-se no Acordao do TCU n° 568/2014-Plenario, e consiste
no seguinte célculo, a partir do resultado do QACI-Questiondrio de Avaliacdo de Controles Internos,
como detalharemos a seguir:

Calculo Aplicado — Resultado do QACI

e Sendo 03 (pontuacao maxima por questio) x 73 questoes= 219 (maximopossivel)

e Divide-se a Pontuacio atingida 140 pelo Ente por 219 (100% maximopossivel) = 0,64 x
100 = 64% DE MATURIDADE

Em sintetize o0 Municipio de Claudia atingiu 64% de maturidade nos controles internosacerca
da IMPLEMENTACAO DA LEI n°® 13.460/2017 - PARTICIPACAO, PROTECAO E DEFESA DOS
DIREITOS DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS, e com base na escala a seguir, poderemos
obtera classificagdo do municipio:

1086 30% 50%  60% 80% [o909d 100%
| | | | I | |

Inicial Bisico Intermedidrio l Aprimorado I Avancado

64%

A conclusio desta apuragio revela o nivel de maturidade INTERMEDIARIO, quando
enquadrado entre 40% e 70% na escala proposta pelo TCU.

2 —PONTOS AUDITADOS
2.1 - Passo a detalhar as EXIGENCIAS LEGAIS ATENDIDAS pelo Gestor:

a) Nos termos do § 3° do art. 10 da Lei Federal n® 13.460/2017, a instituicdo de Ouvidoria ou
designac¢do de unidade responsavel pelo recebimento de manifestacdo de usuarios, devendo o lider ou
ouvidor ser nomeado com publicagdo de ato normativo especifico até 31/12/2021 — ATENDIDO PELA
GESTAO - O ENTE POSSUI ATO NORMATIVO E LEI PROPRIA DA OUVIDORIA, CARGO EM
COMISSAO DE CHEFE DE OUVIDORIA MUNICIPAL E SERVIDOR EFETIVO NOMEADO
EXCLUSIVAMENTE PARA O MISTER — SR. LUCAS SEGANFREDO DILL;

b) INFORMAR que a Controladoria Interna adotou agdes pertinentes visando a avaliagdo da
implantagao da Lei n° 13.460/2017, com relatério de auditoria especifico, que foi devidamente incluido
no Plano Anual de Auditoria (PAAI) para o Exercicio de 2022, conforme dispde o art. 4°, da Resolucao
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Normativa n°® 19/2018 — TP — ATENDIDO — CONTROLADOR INTERNO INCLUIU NO PAAI 2022 E
PUBLICOU NO SITIO INSTITUCIONAL DA ENTIDADE, A OBRIGACAO DE REALIZACAO DE
AUDITORIA ESPECIFICA SOBRE A NOTA TECNICA N° 02/2021-TCE-MT;

C) SUGERIR as autoridades responsaveis por Ouvidorias ou unidade responsavel pelo recebimento
de manifestagdes que adotem medidas pertinentes visando a adesao a Rede Nacional de Ouvidorias ¢ a
utilizagdo gratuita do sistema/plataforma FalaBR, sob a coordenag¢do da Ouvidoria Geral da Unido —
ATENDIDO — A OUVIDORIA MUNICIPAL DE CLAUDIA ADERIU O FalaBR e utiliza a plataforma
da CGU;

d) a normatizagdo da Lei n°® 13.460/2017 no ambito dos Poderes Executivo Municipal, em prazo
nao superior a 180 dias, disciplinando:

I — as atribuigdes, organizacdo, funcionamento e os procedimentos a serem adotados pela
Ouvidoria ou Unidade responsavel pelo recebimento de manifestagdes, incluindo a obrigatoriedade da
publicacdo de relatorio de gestao nos termos do inciso II do caput do art. 14 e art. 15;

II — a publicacdo de quadro geral dos servigos publicos prestados, com periodicidade/atualizacao
minima anual, especificando os 6rgdos ou entidades responsaveis por sua realizacdo e a autoridade
administrativa a quem estdo subordinados ou vinculados;

111 — a publicagdo da Carta de Servigos ao Usudrio, contendo, no minimo, as seguintes informagoes:
servicos oferecidos; requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar O Servico;
principais etapas para o processamento do servigo; previsao do prazo maximo para a prestacdo do servigo;
forma de prestacdo do servigo; locais ¢ formas para o usuario apresentar eventual manifestacao sobre a
prestagao do servigo (art. 7°, § 2°, da Lei Federal n® 13.460/2017).

A “Carta de Servigos ao Usuario” devera detalhar, ainda, os compromissos e padrdes de qualidade do
atendimento nos moldes do art. 7°, § 3°, da Lei Federal n® 13.460/2017, sendo necessaria atualizagdo
periddica e permanente divulgagdo em sitio eletronico do 6rgao ou entidade (art. 7°, § 4°, da Lei Federal
n° 13.460/2017);

2.2 - Passo a detalhar as EXIGENCIAS LEGAIS NAO ATENDIDAS pelo Gestor:

1) Realizar regulamentacao e instituicdo do Conselho de Usuarios nos termos definidos nos arts.
18 a 22, da Lei Federal n° 13.460/2017;

2) Realizar a avaliacdo continuada dos servigos prestados, mediante a instituicdo de pesquisa de
satisfacdo a ser realizada, no minimo, anualmente (art. 23, caput e § 1°), devendo o resultado da avaliagdo
ser integralmente publicado no sitio do 6rgao ou entidade, nos termos do art. 23, § 2°.
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3 -~ APONTAMENTOS DA CONTROLADORIA - PARA PROVIDENCIAS:

01-Revisitar o Item 2.2-EXIGENCIAS LEGAIS NAO ATENDIDAS pelo Gestor, pag. 09
para providéncias;

02 - Considerando as exigéncias legais ainda nio atendidas, conforme item 2.2, a Gestdo
devera institui-las a partir de planejamento, objetivando aumentar o NIVEL DE MATURIDADE dos
controles internos, do nivel atual apurado “AINTERMEDIARO”, evoluir para “APRIMORADO”
OU “AVANCADO”.

3) Esta UCI recomenda elaboragdo de um “Plano de Acfo”, onde devera conter a acdo
desejada, prazo inicial, prazo final, status atual (iniciado, concluido e ndo concluido), responsavel pela
agdo, ¢ devendo ao final, ser ratificado pela Autoridade Maxima. O M¢étodo de realizacdo de PLANO
DE ACAO, mostra-se eficaz e eficiente, quando hd comprometimento da Gestio para o seu

cumprimento. Cabe a UCI realizar monitoramento por meio de relatdrios proprios periodicos, até a sua
conclusao.

CONCLUSAO

No mais, lembramos que a Auditoria Interna deve ser sempre entendida como uma atividade
de assessoramento a Administragdo, de carater essencialmente preventivo, destinada a agregar valor e a
melhorar as operacdes da Prefeitura Municipal de Cladudia - MT, assistindo-a na consecucao de seus
objetivos mediante uma abordagem sistematica e disciplinada, fortalecendo a gestdo e racionalizando as
agoes de controle interno.

Nos cumpre REITERAR que a intenc¢ao desta Controladoria ¢ apenas resguardar e assegurar os
atos de gestdo, visando evitar qualquer apontamento pelos dos 6rgdos de controle externo e de
fiscalizagdo, especialmente municiar a gestdo de informagdes e normas legais que permitam subsidiar a
tomada de decisoes acerca da implantagdo de suas politicas publicas.

E o Relatorio que se submete a consideragao superior.

Claudia/MT, 27 de maio de 2022.

EDUARDO FONTANA

CONTROLADOR INTERNO
portaria 146/2016
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ANEXO
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ESTADO DE MATO GROSSO

PREFEITURA MUNICIPAL DE CLAUDIA

UNIDADE DE CONTROLE INTERNO

Cnpj: 01.310.499/0001-04 - Email: controleinterno@claudia.mt.gov.br
Av. Gaspar Dutra, s/n - Cep: 78540-000 - Fone: (0xx66) 3546-3119 - Claudia/MT

QUESTIONARIO DE AVALIACAO DE CONTROLE INTERNO — QACI
IMPLEMENTACAO DA LEI 13.460/2017
PARTICIPACAO, PROTECAO E DEFESA DOS DIREITOS DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Trata-se de Questionario de Avaliacao de Controle Interno — QACI visando identificar o nivel de
maturidade acerca da implementacdo da Lei Federal n°® 13.460/2017 referente a participagao,
protecdo e defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos prestados pela Prefeitura Municipalde
Claudia—MT, o qual fornecera informagdes que possibilitard a Controladoria Interna do Municipio|
emitir recomendacées e orientacdes ao Gestor Municipal visando a elaboracdo de Plano de Acéo
para atender a legislagdo vigente, em especial, a Nota Técnica n° 02/2021 do TCE/MT,
conforme expde abaixo:

DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

0 1 2 3
Pergunta - Ponto de Controle Nio | Fraco | Mediano| Forte Total

1 — O avaliado publica (anualmente) quadro geral dos
servicos publicos prestados, que especificard os 6rgaos ou
entidades responsaveis por sua realizacdo e a autoridade X 1
administrativa a quem estao subordinados ou vinculados?

2 — Os servigos publicos e o atendimento do usuério serdo
realizados de forma adequada, observados os principios da
regularidade,  continuidade, efetividade, seguranca,
atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia?

X 2

DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

3 . Os agentes publicos e prestadores de servigospublicos estdo oferecendo a adequada prestando os
servi¢os, observando:

3.1 urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no

. o X 3
atendimento aos usuarios;

3.2 presuncao de boa-fé do usuario; X 1

3.3 atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de
urgéncia e aqueles em que houver possibilidade de
agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas
com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as
pessoas acompanhadas por criangas de colo;
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3.4 adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicao de
exigéncias, obrigagdes, restrigdes e san¢des nao previstas
na legislacao;

3.5 igualdade no tratamento aos usudrios, vedado qualquer
tipo de discriminacao;

3.6 cumprimento de prazos e normas procedimentais;

3.7 definicao, publicidade e observancia de horarios e
normas compativeis com o bom atendimento ao usuario;

3.8 adocdo de medidas visando a protecdo a satde e a
seguranga dos usudrios;

3.9 autenticacdo de documentos pelo proprio agente
publico, a vista dos originais apresentados pelo usudrio,
vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em
caso de duvida de autenticidade;

3.10 manutencdo de instalacdes salubres, seguras,
sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento;

3.11 eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo
custo econdmico ou social seja superior ao risco
envolvido;

3.12 observancia dos codigos de ética ou de conduta
aplicaveis as varias categorias de agentes publicos;

3.13 aplicacdo de solugdes tecnoldgicas que visem a
simplificar processos e procedimentos de atendimento ao
usudrio e a propiciar melhores condigdes para o
compartilhamento das informacdes;

3.14 utilizagdo de linguagem simples e compreensivel,
evitando o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos; €

3.15 vedagdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja
comprovado em documentagdo valida apresentada.

3.16 comunicagdo prévia ao consumidor de que o servigo
serd desligado em virtude de inadimplemento, bem como do
dia a partir do qual sera realizado o desligamento,
necessariamente durante horario comercial.

3.17 participagao no acompanhamento da prestagao ¢ na
avalia¢do dos servigos;

3.18 obtencdo e utilizacdo dos servigos com liberdade de
escolha entre os meios oferecidos e sem discriminacio;

3.19 acesso e obtencdo de informagdes relativas a sua
pessoa constantes de registros ou bancos de dados,
observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da
Constituicdo Federale nalei n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011 ;
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3.20 protecao de suas informagdes pessoais X 3

3.21 atuagdes integrada e sistémica na expedicdo de
atestados, certidoes e documentos comprobatérios de X 2
regularidade

4. obtengdo de informagdes precisas e de facil acesso nos
locais de prestagdo do servico, assim como sua
disponibilizacdo na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades
administrativas;

b) servigos prestados pelo orgdo ou entidade, sua
localizagao exata e a indicagdo do setor responsavel pelo
atendimento ao publico; X
c) acesso ao agente publico ou ao 6rgdo encarregado de
receber manifestacoes;

d) situacdo da tramitagdo dos processos administrativos
em que figure como interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos
servicos, contendo informagdes para a compreensao exata
da extensdo do servigo prestado.

5. comunicagdo prévia da suspensdo da prestagdo de
Servigo.

DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

6. Ha divulgacio da Carta de Servigcos ao
Usuario?

7. A Carta de Servigos ao Usuario informar ao usuario
sobre os servigos prestados pelo 6rgdoou entidade, as
formas de acesso a esses servicose seus compromissos € X 3
padrdes de qualidade de
atendimento ao publico?

8. A Carta de Servicos ao Usudrio traz informagdes claras
e precisas em relagdo a cada um dos servigos prestados,
apresentando, no minimo, informagdes relacionadas a: I -
servigos oferecidos; II - requisitos, documentos, formas e
informagOes necessarias para acessar o servigo; III -
principais etapas para processamento do servigo; IV - X 3
previsdao do prazo méaximo para a prestagdao do servico; V -
forma de prestagdo do servigo; e VI - locais e formas para
0 usuario

apresentar eventual manifestagio sobre a prestacdo do
Servigo.
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9. A CSU detalha os compromissos ¢ padrdes de qualidade
do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes
aspectos: I - prioridades de atendimento; II - previsdao de
tempo de espera para atendimento; III - mecanismos de
comunicacdo com os usudrios; IV - procedimentos para X
receber e responder as manifestagdes dos usudrios; e V -
mecanismos deconsulta, por parte dos usudrios, acerca
do andamento do servico solicitado e de eventual
manifestacdo.

10. A Carta de Servigos ao Usudrio ¢ objeto de atualizagdo
periddica e de permanente divulgagdo mediante

publicagdo em sitio eletronico do 6rgdo ou entidade na X
internet?

DOS DEVERES DO USUARIO
11. O usudrio estd utilizando adequadamente os servigos, X
procedendo com urbanidade e boa-f¢?
12. Presta as informacgdes pertinentes ao servigo prestado X
quando solicitadas?
13. O usuario esta colaborando para a adequada prestagao X
do servi¢o?
14. O usuario esta preservando as condi¢des dos
bens publicos por meio dos quais lhe sdo prestados os X

servicos de que trata esta Lei?

DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

15. Visando garantir seus direitos, o usuario estd
apresentando manifestacdes perante a administragdo X
publica acerca da prestagdo de servigos publicos?

16. A manifestacao esta sendo dirigida Ouvidoria do 6rgao
ou entidade responsavel?

17. A administragdo estd exigindo a identificagdo do
requerente chegando a inviabilizar sua manifestagao?

18. Ha4 informagdo de que sdo vedadas quaisquer
exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentagao de manifestagdes perante a ouvidoria?

19. Caso ndo haja ouvidoria, existe um 6rgao ou
entidade responsavel em que o usudrio poderdapresentar
manifestacoes?

20. A manifestacdo pode ser feita por meio eletronico, ou
correspondéncia convencional, ou verbalmente, hipdtese
em que deverd ser reduzida a termo?

21. No caso de manifestagdo por meio eletronico, ¢
respeitada a legislagdo especifica de sigilo e protecdo de
dados?
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22. A identificacdo do requerente ¢ considerada como
informacao pessoal protegida com restricdo de acesso nos
termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011?

23. Em nenhuma hipdtese ¢ recusado o recebimento de
manifestacoes formuladas nostermos desta Lei, sob pena
de responsabilidade do agente publico?

\

24. Os procedimentos administrativos relativos a andlise
das manifestagcdes observa os principios da eficiéncia e da
celeridade, visando a sua efetiva resolugdo?

25. A efetiva resolucdo das manifestagdes dos usuarios
compreende a recep¢do da manifestacio no canal de
atendimento adequado; emissdo de comprovante de
recebimento da manifestacdo; analise e obtencdo de
informacdes, quando necessario; decisdo administrativa
final e ciéncia ao usuario?

DAS OUVIDORIA

26. As ouvidorias tem atribui¢des precipuas, semprejuizo
de outras estabelecidas em regulamento especifico?

27. Existe Lei ou Ato Normativo dispondo sobre a
criacdo, organizacao, funcionamento da Ouvidoria?

28. H4 servidor designado mediante Portaria para
exercer a fun¢do de Ouvidor?

29. A Ouvidoria esta promovendo a participagao do
usuario na administracdo publica, em cooperagdo com
outras entidades de defesa do usuario?

30. A Ouvidoria esta acompanhando a prestacdo dos
servicos, visando a garantir a sua efetividade?

31. A Ouvidoria propde aperfeicoamentos na prestagao
dos servicos?

32. A Ouvidoria auxilia na prevencao e correcao
dos atos e procedimentos incompativeis com os principios
estabelecidos na lei 13.460/2017?

33. A Ouvidoria propde a adocdo de medidas para a
defesa dos direitos do wusuario, em observancia as
determinagdes desta Lei?

34. E a Ouvidoria quem recebe, analisa e encaminha as
autoridades competentes as manifestacdes, acompanhando
o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagoes de
usudrio perante 6rgao ou entidade a que se vincula?

35. A Ouvidoria promove a adog¢do de mediacdo e
conciliagdo entre o usudrio € o orgdao ou a entidade
publica, sem prejuizo de outros orgaos
competentes?
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36. A Ouvidoria recebe, analisa e responde, por meio de
mecanismos proativos e reativos, as manifestacoes
encaminhadas por usuarios de servigos publicos? X 3

37. A Ouvidoria elabora, anualmente, relatériode gestao,
que devera consolidar as informacdes de suas atividades e,
com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestagdo de servigos publicos? X 2

38. O relatorio de gestdo contém: o numero de
manifestacdes recebidas no ano anterior; os motivos das
manifestacdes; a analise dos pontos recorrentes; € as X 2
providéncias adotadas pela administragdo publica nas
solucdes apresentadas?

39. O relatério de gestdo ¢ encaminhado aautoridade
maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria?

40. O relatorio de gestdo ¢ disponibilizado
integralmente na internet?

41. A ouvidoria encaminha a decisdo administrativa final
ao usudrio, observado oprazo de trinta dias, prorrogavel
de forma justificada uma tinica vez, por igual periodo?

42. A ouvidoria poderd solicitar informagdes e
esclarecimentos diretamente a agentes publicos do orgdo
ou entidade a que se vincula, e as solicitagdes sdo
respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma
justificada uma tnica vez, por igual periodo?

DOS CONSELHOS DE USUARIOS

43. Ha regulamentacdo especifica dispondo sobre a
organizacao e funcionamento dos conselhos de usuarios? X 0

44. Existe a participagdo dos usuarios no acompanhamento
da prestacdo e na avaliacdo dos servicos publicos sera
feita por meio de conselhos de usuarios? X 0

45. Os conselhos de usudrios (6rgdos consultivos) sdo
dotados das seguintes atribui¢des: acompanhar a prestagao
dos servigos; participar na avaliagdo dos servigos; propor
melhorias na prestagdo dos servigos; contribuir na
defini¢do de diretrizes para o adequado atendimento ao X 0
usuario; e acompanhar e avaliar a atuagdo doouvidor?
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46. O Conselho ¢ composto por critérios de
representatividade e pluralidade das partes
interessadas, com vistas ao equilibrio em sua
representagdo, sendo que a escolha dos X 0
representantes sera feita em processo aberto ao
publico e diferenciado por tipo de usuario a ser
representado?

47. O conselho de wusuarios poderd ser

Gt . X 0
consultado quanto a indicag¢do do ouvidor?
48. A participacdo do usuario no conselho serd
considerada  servico  relevante e sem X 0

remuneracao?

DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

49. Existe regulamento especifico dispondo sobre
a avaliagdo da efetividade e dos niveis de X 0
satisfagao dos usuarios?

50. Este oOrgdo publico avalia os servigos
prestados, nos seguintes aspectos: satisfacdo do
usuario com o servigo prestado; qualidade do
atendimento prestado ao usudrio; cumprimento
dos compromissos e prazos definidos para a X 0
prestagdo  dos  servigos;  quantidade de
manifestacoes de usuarios; ¢ medidas adotadas
pela administragdo publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestagao do servigo?

51. A avaliacdo esta sendo realizada por pesquisa
de satisfagdo feita, no minimo, a cada um ano, ou X 0
por qualquer outro meio que garanta

significancia estatistica aos resultados?

52. O resultado da avaliacio esta sendo
integralmente publicado no sitio do 6rgdo ou
entidade, incluindo o ranking das entidades com
maior incidéncia de reclamac¢do dos usuarios na
periodicidade, e servira de subsidio para X 0
reorientar e ajustar os servigos prestados, em
especial quanto ao  cumprimento  dos
compromissos ¢ dos padroes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servicos ao
Usuario?

SOMATORIO DA PONTUACAO OBTIDA 140

QACI - Aplicado pela UCI de Claudia-MT, em 16/05/2022.
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