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1 Introducéo
1.1. Apresentacéao

O Tribunal de Contas da Unido vem realizando, sistematicamente, levantamentos para
conhecer melhor a situacdo da governanca no setor publico e estimular as organizacgdes publicas a
adotarem boas praticas de governanca. A partir de 2017, o TCU decidiu unificar os quatro
levantamentos de governanca realizados com foco nas organizacdes publicas, além de tornar o
levantamento anual, publico e parte integrante do processo de prestacdo de contas anuais. Com isto,
espera-se reduzir o custo da coleta das informacdes junto aos gestores publicos, bem como aumentar
o0 valor agregado desse trabalho para aquelas organizagdes que desejam melhorar sua governanga e
sua gestdo, vez que todas as informacGes poderdo ser livremente acessadas para fins de analise
comparativa (benchmarking).

488 organizagbes publicas efetivamente participaram do levantamento, pois
consideraram todas as questdes aplicaveis e as responderam dentro do prazo. Essas organizagdes
estdo classificadas por tipo e por segmento, conforme apresentado a seguir:

Tipo Respondentes Segmento! Respondentes
Autarquia 38 EXE-Sest 84
Banco 11 EXE-Mil 11
Casa legislativa 2 EXE-Sipec 241
Conselho Profissional 26 FEJ 8
Estadual/Distrital 3 Fundo 7
Estatal 70 GDF 3
Fungdes Essenciais a Justiga 7 JUuD 90
Fundagao 15 LEG 3
Fundo 7 Terceiro Setor 41
Instituicdo de ensino 114 Total 488
Militar 11
Ministério 22
Orgdo executivo (Adm. Direta) 20
Paraestatal 15
Tribunal 91
Unidade de Saude 36

Total 488

Todas as notas sdo apresentadas em graficos do tipo radar, variando de 0 (0%) a 1 (100%).
Em cada grafico, os dados da organizacdo em andlise sdo enfatizados em azul. Em seguida sdo
apresentadas as médias dos agrupamentos por tipo e por segmento ao qual a organizacdo em analise
pertence. Se 0 grupo por tipo é idéntico ao grupo por segmento, é apresentado apenas o agrupamento
por tipo. Finalmente, sdo apresentadas as medias de todos 0s 488 participantes.

Todas as informacgdes, inclusive 0 Acdrddo 588/2018-Plenérios e o relatdrio e voto que o
fundamentaram, estdo disponiveis no seguinte sitio eletrénico:

http://portal.tcu.gov.br/governanca/governancapublica/organizacional/levantamento-
2017/resultados.htm.

Recomenda-se fortemente a leitura do documento “Sumario Executivo” para maior
compreensdo dos dados aqui apresentados.

O TCU dara divulgacéo a todas as informacdes do levantamento, mas, em atendimento
ao principio da transparéncia, recomenda que essa organizacdo também avalie a conveniéncia de
divulgar publicamente as informacdes contidas neste relatorio em seu proprio site.

L EXE-Sest (entes do Poder Executivo vinculadas a SEST — Secretaria de Coordenagdo e Governanca das Empresas
Estatais), EXE-Mil (entes do Poder Executivo, militares), EXE-Sipec (entes do Poder Executivo, vinculados ao
Sistema de Pessoal Civil da Administracdo Federal), FEJ (entes que realizam funcgdes essenciais a Justica), Fundo,
GDF (Governo do Distrito Federal), JUD (Judiciario), LEG (Legislativo) e Terceiro Setor.



http://portal.tcu.gov.br/governanca/governancapublica/organizacional/levantamento-2017/resultados.htm
http://portal.tcu.gov.br/governanca/governancapublica/organizacional/levantamento-2017/resultados.htm
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1.2. Resumo dos resultados da autoavalia¢do da organizacao

Perfil de Governanca e Gestao Publicas 2017
UTFPR - Universidade Tecnologica Federal do Parana

IGG

GestédoContrat iGovPub

GestaoTl GestdoPessoas

Figura 1. Resultado geral da autoavaliacdo da organizagdo em relagéo a seu contexto

A Figura 1 apresenta o resultado geral da autoavaliacdo dessa organizacdo. Nela sdo
apresentados os valores do iGG (indice integrado de governanca e gestao publicas), iGovPub (indice
de governanca publica), GestdoPessoas (indice de capacidade em gestdo de pessoas), GestaoTI
(indice de capacidade em gestdo de TI) e GestdoContrat (indice de capacidade em gestdo de
contratos), comparados as médias obtidas pelas organiza¢gdes do mesmo tipo, segmento e com todas
as 488 organizacdes participantes.

0 iGG foi calculado como primeiro componente principal? em:
e iGG (indice integrado de governanga e gestdo publicas) €< iGovPub, GestdoPessoas,
GestéoTI, GestdoContrat; onde:
o iGovPub (indice de governanga publica)
o GestaoPessoas (indice de capacidade em gestdo de pessoas)

2 O primeiro componente ¢ obtido por analise de componentes principais, doravante representado apenas pelo simbolo
“é?’
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o GestaoT]I (indice de capacidade em gestdo de TI)
o GestdoContrat (indice de capacidade em gestdo de contratos)

A seguir, sdo apresentados graficos mais detalhados, desdobrando cada contexto de
analise.
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2 Contexto: Governanca Publica

Perfil de Governanca e Gestao Publicas 2017
UTFPR - Universidade Tecnolégica Federal do Parana

iGovPub

iIGG Lid

3120 1110

3110 1120

Acct 1130

2130 Estr

2120 2111

2112

Figura 2. Resultado para iGovPub (indice de governanca publica)

A Figura 2 apresenta o detalhamento para a avaliacdo do indice de governanca publica
(iGovPub), além de comparar com 0 iGG:
e iGovPub (indice de governanca publica) < Lid, Estr, Acct; onde:
o Lid (indice de capacidade em lideranca) < 1110, 1120, 1130, onde:
= 1110 (Estabelecer o modelo de governanca da organizagao)
= 1120 (Gerir o desempenho da alta administracédo)
= 1130 (Zelar por principios de ética e conduta)
o Estr (indice de capacidade em estratégia) < 2111, 2112, 2120, 2130, onde:
= 2110 (Gerir os riscos da organizacao)
e 2111 (O modelo de gestdo de riscos da organizagdo esta estabelecido)
e 2112 (Os riscos considerados criticos para a organizacao séo geridos)
= 2120 (Estabelecer a estratégia da organizacéo)
= 2130 (Promover a gestdo estratégica)
o Acct (indice de capacidade em accountability) < 3110, 3120, onde:
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= 3110 (Promover transparéncia, responsabilidade e prestacdo de contas)
= 3120 (Assegurar a efetiva atuacdo da auditoria interna)
e iGG (indice integrado de governanca e gestdo)
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3 Contexto: Governanca e Gestao de Pessoas

Perfil de Governanca e Gestao Publicas 2017
UTFPR - Universidade Tecnolégica Federal do Parana

iGovPessoas
4180 1110

4170 1120

4160 1130

4150 2110

4140 2120

4130 213P

4120 3110

4110 3120

Figura 3. Resultado para iGovPessoas (indice de governanga e gestao de pessoas)

A Figura 3 apresenta o detalhamento para o iGovPessoas (indice de governanca de
pessoas), calculado para dar continuidade a série histdria desse indicador:
e iGovPessoas (indice de governanca de pessoas) < 1110, 1120, 1130, 2110, 2120, 213P,
3110, 3120, 4110, 4120, 4130, 4140, 4150, 4160, 4170, 4180; onde:
o 1110 (Estabelecer o modelo de governanga da organizagéo)
1120 (Gerir o desempenho da alta administragéo)
1130 (Zelar por principios de ética e conduta)
2110 (Gerir os riscos da organizacao)
2120 (Estabelecer a estratégia da organizacgéo)
213P (Promover a gestdo estratégica — para Pessoas) € 2133 2134; onde:
= 2133 (A alta administracdo estabeleceu modelo de gestdo de pessoas.)
= 2134 (A alta administracdo monitora o desempenho da gestdo de pessoas)
3110 (Promover transparéncia, responsabilidade e prestacdo de contas)
o 3120 (Assegurar a efetiva atuacdo da auditoria interna)

0O O O O O

o
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4110 (Realizar planejamento da gestdo de pessoas)

4120 (Definir adequadamente, em termos qualitativos e quantitativos, a demanda por
colaboradores e gestores)

4130 (Assegurar o adequado provimento das vagas existentes)

4140 (Assegurar a disponibilidade de sucessores qualificados)

4150 (Desenvolver as competéncias dos colaboradores e dos gestores)

4160 (Construir e manter ambiente de trabalho ético e favoravel)

4170 (Gerir o desempenho dos colaboradores e dos gestores)

4180 (Favorecer a retencao dos colaboradores e dos gestores)

O O

O O O O O O

Perfil de Governanca e Gestao Publicas 2017
UTFPR - Universidade Tecnologica Federal do Parana

GestdoPessoas

4180 4110

4170 4120

4160 4130

4150 4140

Figura 4. Resultado para GestaoPessoas (indice de capacidade em gestao de pessoas)

A Figura 4 apresenta o detalhamento para o GestdoPessoas (indice de governanca de
pessoas), calculado para dar continuidade a serie historia desse indicador:
e GestdoPessoas (indice de governanca de pessoas) < 4110, 4120, 4130, 4140, 4150, 4160,
4170, 4180; onde:
o 4110 (Realizar planejamento da gestdo de pessoas)
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©)

O O O O O O

4120 (Definir adequadamente, em termos qualitativos e quantitativos, a demanda por
colaboradores e gestores)

4130 (Assegurar o adequado provimento das vagas existentes)

4140 (Assegurar a disponibilidade de sucessores qualificados)

4150 (Desenvolver as competéncias dos colaboradores e dos gestores)

4160 (Construir e manter ambiente de trabalho ético e favoravel)

4170 (Gerir o desempenho dos colaboradores e dos gestores)

4180 (Favorecer a retencdo dos colaboradores e dos gestores)
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4 Contexto: Governanca e Gestdo de Tl

Perfil de Governanca e Gestao Publicas 2017
UTFPR - Universidade Tecnolégica Federal do Parana

GovTl

3123G 2135

3123F 2136

3123E AuditTI

3123A

Figura 5. Resultado para GovTI (governanca de TI)

A Figura 5 apresenta o detalhamento para GovTI (governanca de TI), sendo que esse
indicador NAO da continuidade & série histéricaa do iGovTI:
e GovTl € 2135, 2136, AuditTl; onde:
o 2135. A alta administragédo estabeleceu modelo de gestdo de tecnologia da
informacao
o 2136. A alta administragdo monitora o desempenho da gestdo de tecnologia da
informacdo
o AuditTI (Auditoriade TI) € 3123A, 3123E, 3123F, 3123G; onde:
= 3123A. a) ha relatério contendo resultados de trabalhos de avaliacdo da
gestdo de riscos da organizagédo
= 3123E. e) ha relatorio contendo resultados de trabalhos de avaliagdo dos
controles internos da gestdo de tecnologia da informacao
= 3123F. f) ha relatorio contendo resultados de trabalhos de avaliacdo dos
sistemas de informacéo

11
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= 3123G. g) ha relatério contendo resultados de trabalhos de avaliacéo de
riscos de tecnologia da informacéo

Perfil de Governanca e Gestao Publicas 2017
UTFPR - Universidade Tecnolégica Federal do Parana

GestédoTI

Result PlanTI

ProcessosTI PessoasTI

Figura 6. Resultado para GestaoT| (indice de capacidade de gestdo de TI)

A Figura 6 apresenta o detalhamento para GestdoT| (indice de capacidade de gestdo de
TI):
e GestaoT]I (indice de capacidade de gestdo de TI) €< PlanTl, PessoasT]I, ProcessosTI, Result;
onde:
o PlanT]l. Capacidade em planejamento de TI
o PessoasTI. Capacidade em gestdo de pessoal de Tl
o ProcessosTI. Capacidade dos processos de Tl
o Result. Resultados organizacionais

Versao 1.0, de 20/04/2018 05:00:40 12
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Perfil de Governanca e Gestao Publicas 2017
UTFPR - Universidade Tecnolégica Federal do Parana

®
®
® a1 PlanTl  4oqy
o 4280 4212
4271 SenvTI
4270 4221
4264 4222
4263 4223
4262 4224
4261 NivServTI
GestSeg 4231
4254 4232
4253 4233
4252 4240
4251 4241

EstrutSeg 4242

Figura 7. Resultado para PlanT]I, NivServT]I, EstrutSeg e GestSeg

A Figura 7 apresenta o detalhamento para PlanTI, NivServTI, EstrutSeg e GestSeg:
PlanTI (4210. Realizar planejamento de tecnologia da informagdo) < 4211, 4212; onde:
o 4211. A organizacdo executa processo de planejamento de tecnologia da informacéo
o 4212. A organizagéo possui plano de tecnologia da informacéo vigente
ServTl (4220. Gerir servicos de tecnologia da informagéo) < 4221, 4222, 4223, 4224,
onde:
o 4221. A organizagdo executa processo de gestdo do catalogo de servigos
o 4222. A organizagéo executa processo de gestdo de mudangas
o 4223. A organizagdo executa processo de gestdo de configuracéo e ativos de servicgos
de tecnologia da informacéo
o 4224. A organizagdo executa processo de gestao de incidentes
NivServTI (4230. Gerir nivel de servico de tecnologia da informacédo) < 4231, 4232, 4233,
onde:
o 4231. A area de gestdo de tecnologia da informacdo acorda formalmente os niveis de
servico com as demais areas de negocio internas a organizagdo —Acordo de Nivel de
Servigo - ANS

13
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o 4232. 0Os ANS incluem o grau de satisfacdo dos usuarios como indicador de nivel de
Servico
o 4233. A area de gestdo de tecnologia da informacdo comunica as areas de negécio o
resultado do monitoramento em relacdo ao alcance dos niveis de servigo definidos
com as referidas areas
4240 (Gerir riscos de tecnologia da informacao) < 4241, 4242; onde:
o 4241. A organizacdo gere os riscos de T1 dos processos de negdcio
o 4242. A organizagdo executa processo de gestdo da continuidade dos servicos de
tecnologia da informacao
EstrutSeg (4250. Definir politicas de responsabilidades para a gestdo da seguranga da
informacdo) € 4251, 4252, 4253, 4254; onde:
o 4251. A organizacdo dispde de uma politica de seguranca da informacéo
o 4252. A organizacgdo dispde de comité de seguranca da informacéo
o 4253. A organizagéo possui gestor de seguranca da informacao
o 4254. A organizacéo dispde de politica de controle de acesso a informacéo e aos
recursos e servigos de tecnologia da informagéo
GestSeg (4260. Estabelecer processos e atividades para a gestdo da seguranca da
informacdo) €< 4261, 4262, 4263, 4264; onde:
o 4261. A organizacdo executa processo de gestdo de ativos associados a informagéo e
ao processamento da informacéo
o 4262. A organizagéo executa processo para classificagéo e tratamento de
informacdes
o 4263. A organizagéo executa processo de gestdo de incidentes de seguranca da
informacao
o 4264. A organizagéo realiza a¢Oes de conscientizacdo, educacao e treinamento em
seguranca da informacdo para seus colaboradores
4270 (Executar processo de software) € 4271; onde:
o 4271. A organizagdo executa um processo de software
4280 (Gerir projetos de tecnologia da informacgéo) < 4281; onde:
o 4281. A organizacdo executa processo de gestdo de projetos de tecnologia da
informacao

Versao 1.0, de 20/04/2018 05:00:40 14
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4151C

Perfil de Governanca e Gestao Publicas 2017
UTFPR - Universidade Tecnolégica Federal do Parana

PessoasTI

4172D 4121D

4122D

4131D 4123D

Figura 8. Resultado para PessoasT| (capacidade de gestao de pessoal de TI)

A Figura 8 apresenta o detalhamento para PessoasTI (capacidade de gestdo de pessoal de

TI):

e PessoasTI (capacidade de gestdo de pessoal de T1) € 4121D, 4122D, 4123D, 4131D, 4151C,
4172D; onde:

o

o

4121D. d) os perfis desejados dos colaboradores da area de gestdo de tecnologia da
informagdo estéo definidos e documentados

4122D. d) os perfis desejados dos gestores da area de gestdo de tecnologia da
informagdo estéo definidos e documentados

4123D. d) a atualizacdo de quantitativo abrange a area de gestdo de tecnologia da
informacao

4131D. d) a organizacdo escolhe gestores da area de gestdo de tecnologia da
informagdo segundo perfis profissionais definidos e documentados

4151C. c) as lacunas de competéncia na area de gestdo de tecnologia da informacao
estdo documentadas

4172D. d) a avaliagdo abrange o desempenho dos gestores da area de gestdo de
tecnologia da informacao
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Perfil de Governanca e Gestao Publicas 2017
UTFPR - Universidade Tecnolégica Federal do Parana

RiscoTI

2136 4241

2135 4242

DesempT] 2111

4342A 2112

4341A ContratTl

4332D 4310
Figura 9. Resultado para RiscoTl, ContratTl e DesempTI

A Figura 9 apresenta o detalhamento para RiscoTI, ContratTl e DesempT]:
e RiscoTI (capacidade de gestéo dos riscos de Tl) < 4241, 4242, 2111, 2112; onde:
o 4241. A organizacdo gere os riscos de T1 dos processos de negocio
o 4242. A organizagdo executa processo de gestdo da continuidade dos servicos de
tecnologia da informacao
o 2111. O modelo de gestao de riscos da organizacéo esta estabelecido
o 2112. Os riscos considerados criticos para a organizacao sao geridos
e ContratTI (capacidade de gestdo de contratos de T1) € 4310, 4332D, 4341A, 4342A; onde:
o 4310. Realizar planejamento das contratacdes
o 4332D. d) A gestdo de riscos é realizada em cada uma das contratacfes de Tl
o 4341A. a) a organizagdo adota métricas objetivas para mensuracao de resultados para
contratos de servicos de tecnologia da informagao
o 4342A. a) a organizacdo realiza esse tipo de analise para contratos de servigos de
tecnologia da informacao
o DesempT]I (capacidade de gestdo do desempenho de Tl) € 2135, 2136; onde:
o 2135. A alta administragéo estabeleceu modelo de gestao de tecnologia da informagéo

Versao 1.0, de 20/04/2018 05:00:40 16
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@)

2136. A alta administracdo monitora 0 desempenho da gestdo de tecnologia da
informacao

Perfil de Governanca e Gestao Publicas 2017
UTFPR - Universidade Tecnologica Federal do Parana

ProcessosTI

ContratTl ServTl

4280 NivServTI

4270 RiscoTl

GestSeg EstrutSeg

Figura 10. Resultado para ProcessosT| (capacidade de gestdo em processos de TI)

A Figura 10 apresenta o detalhamento para PessoasT| (capacidade de gestdo de pessoal

de TI):

e ProcessosTI (capacidade de gestdo em processos de TI1) < ServTl, NivServTl, RiscoTl,
EstrutSeg, GestSeg, 4270, 4280, ContratTl; onde:

o

@)
@)
@)

o

ServTI (4220. Gerir servigos de tecnologia da informacao)

NivServTI (4230. Gerir nivel de servigo de tecnologia da informacao)

RiscoTI (capacidade de gestéo dos riscos de TI)

EstrutSeg (4250. Definir politicas de responsabilidades para a gestdo da seguranca da
informagé&o)

GestSeg (4260. Estabelecer processos e atividades para a gestdo da seguranca da
informagé&o)

4270 (Executar processo de software)

17
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o 4280 (Gerir projetos de tecnologia da informacéo)
o ContratTl (capacidade de gestdo de contratos de TI)

Versao 1.0, de 20/04/2018 05:00:40
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5 Contexto: Governanca e Gestao de Contratacoes

Perfil de Governanca e Gestao Publicas 2017
UTFPR - Universidade Tecnolégica Federal do Parana

iGovContrat

GestContrat GovContrat

RiscoContr Pessoas

Processos

Figura 11. Resultado para iGovContrat (indice de governancga e gestao em contratagoes)

A Figura 11 apresenta o detalhamento para iGovContrat (indice de governanca e gestao
em contratacgdes):
e iGovContrat (indice de governanga e gestdo em contratacbes) € GovContrat, Pessoas,
Processos, RiscoContr, GestContrat; onde:
o GovContrat (indice de governanga em contratagdes)
Pessoas (capacidade de gestdo de pessoas em contratagdes)
Processos (capacidade de gestdo de processos de contratacdo
RiscoContr (capacidade em gestdo de riscos nas contratacoes)
GestContrat (capacidade em gestdo de contratos)

o O O O
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®
®
@ GovContrat
o

3123D 2137

3121G 2138
Figura 12. Resultado para GovContrat (indice de governanga em contratagdes)
A Figura 12 apresenta o detalhamento para GovContrat (indice de governanca em
contratacdes):

e GovContrat (indice de governanca em contratagdes) < 2137 2138 3121G 3123D; onde:
o 2137. A alta administracdo estabeleceu modelo de gestdo de contratagdes
o 2138. A alta administragdo monitora o desempenho da gestéo de contratagoes

o 3121G. g) o estatuto contém vedacdo de que os auditores internos participem em

atividades que possam caracterizar cogestao

o 3123D. d) ha relatorio contendo resultados de trabalhos de avaliagdo dos controles

internos da gestdo das contratagdes
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GestédoContrat
4342 Pessoas

4341 4121B

GestContrat 4122B
2112 4123C
2111 4131B
4332 4151B
4331 4172B
RiscoContr Processos
4323 l 4311
4322 4321

Figura 13. Resultado para GestContrat (capacidade em gestao de contratacgdes)

A Figura 13 apresenta o detalhamento para GovContrat (indice de governanca em
contratacdes):
e GestaoContrat (capacidade em gestdo de contratacGes) < Pessoas Processos RiscoContr
GestContrat; onde:
o Pessoas (capacidade de gestéo de pessoas em contratacdes) € 4121B 4122B 4123C
4131B 4151B 4172B; onde:
= 4121B. b) os perfis desejados dos colaboradores da area de gestdo de
contratacdes estdo definidos e documentados
= 4122B. b) os perfis desejados dos gestores da area de gestdo de contratacdes
estdo definidos e documentados
= 4123C. c) a atualizacdo de quantitativo abrange a é&rea de gestdo de
contratacdes
» 4131B. b) a organizagdo escolhe gestores da &rea de gestdo de contratacdes
segundo perfis profissionais definidos e documentados
= 4151B. b) as lacunas de competéncia na area de gestdo de contratacfes estao
documentadas
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= 4172B. b) a avaliacdo abrange o desempenho dos gestores da area de gestéo
de contratagdes
Processos (capacidade de gestdo de processos de contratacdo < 4311 4321 4322
4323; onde:
= 4311. A organizacao executa processo de planejamento das contrataces
= 4321. A organizacao definiu processo de trabalho para planejamento de cada
uma das contratacoes
= 4322. A organizacdo definiu processo de trabalho para selegéo de fornecedores
= 4323. A organizacdo definiu processo de trabalho para gestdo de contratos
RiscoContr (capacidade em gestdo de riscos nas contratacfes) € 4331 4332 2111
2112; onde:
= 4331. Riscos da &rea de gestdo de contratacbes sdo geridos
= 4332. As equipes de planejamento das contratacGes analisam 0s riscos que
possam comprometer a efetividade das etapas de Planejamento da Contratacéo,
Selecdo do Fornecedor e Gestdo Contratual ou que impecam ou dificultem o
atendimento da necessidade que originou a contratacéo
= 2111. O modelo de gestdo de riscos da organizacgdo esta estabelecido
= 2112. Os riscos considerados criticos para a organizagdo sdo geridos
GestContrat (4340. capacidade em gestdo de contratos) < 4341 4342; onde:
= 4341. A organizacdo adota métricas objetivas para mensuracdo de resultados
do contrato e vinculagdo da remuneracao ao desempenho
= 4342. Como condicdo para as prorrogagdes contratuais, a organizacao avalia
se a necessidade que motivou a contratacdo ainda existe e se a solucéo
escolhida ainda € a mais vantajosa para suprir essa necessidade

Versao 1.0, de 20/04/2018 05:00:40 22



TCU

TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO
Secretaria-Geral de Controle Externo - Segecex
Secretaria de Controle Externo da Administracao do Estado - SecexAdmin

6 Contexto: Governanca sobre Resultados
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Result

5124 5111

5123 5121

5122

Figura 14. Resultado para Result (capacidade em resultados organizacionais)

A Figura 14 apresenta o detalhamento para Result (Resultados organizacionais):
Result (Resultados organizacionais) < 5111 5121 5122 5123 5124; onde:

o

5111. A organizagdo elabora, divulga e atualiza Carta de Servigos ao Cidaddo (ou
documento similar no caso de instituicdo que ndo pertenca ao Poder Executivo
Federal)

5121. A organizagdo assegura que 0S Servigos acessiveis via internet atendam aos
padrdes de interoperabilidade, usabilidade e acessibilidade aplicaveis a organizagao.
5122. A organizacdo realiza pesquisas de satisfacdo dos usuarios dos servicos publicos
prestados em meio digital, propiciando a avaliacdo desses servicos.

5123. A organizacao definiu metas para a ampliacdo da oferta de servigos publicos
prestados em meio digital.

5124. A organizacdo assegura que 0S NOVOS Servicos sejam concebidos para serem
prestados prioritariamente em meio digital.
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