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RESOLUCAO CGM N° 1205, DE 30 DE SETEMBRO DE 2015.

Estabelece a utilizagdo da Técnica
“Cliente Oculto” na realizagdo de
auditorias pela Auditoria Geral da
Controladoria Geral do Municipio
do Rio de Janeiro

O CONTROLADOR-GERAL DO MUNICIPIO DO RIO DE
JANEIRO, no uso das atribuicdbes que |he sao conferidas pela
legislagao em vigor e

Considerando o objetivo institucional da Controladoria Geral
do Municipio de contribuir para a melhoria dos servigos prestados e
dos produtos gerados pela Administragdo municipal,

RESOLVE:

Art. 1° Estabelecer que a Auditoria Geral da Controladoria
Geral podera utilizar a técnica “Cliente Oculto” no desenvolvimento
de seus trabalhos, em especial, naqueles que objetivem:

| - avaliar o cumprimento dos requisitos de qualidade e de
comportamentos estabelecidos para a prestagdo dos servigos
municipais ou para a geragao de produtos;

Il - avaliar a qualidade de servico no atendimento aos
usuarios;

lll - conhecer a percepg¢ao dos usuarios acerca dos servigos
prestados e produtos gerados pela administragado municipal;

IV — realizar testes de integridade referentes a condutas e
comportamentos de agentes publicos; e

V — outros exames cuja aplicagao da referida técnica possa
incrementar a qualidade da conclusao da Auditoria Geral sobre o
tema.

§1° Para fins desta Resolucdo, considera-se “Cliente Oculto”
uma técnica de pesquisa que consiste na experimentagao e avalia-
cao simultaneas de um produto, servigo, conduta ou comportamento,



RIO Controladoria Geral do Municipio

PREFEITURA Rua Afonso Cavalcanti 455 — 14° Andar — sala 1409
Cidade Nova - Rio de Janeiro - RJ - CEP 20211-901

PGONTROMBORAGERAINN  Tel.: (21)-2976-2904 - Fax: (21)-2273-4390

Email:acs.cgm@.rj.gov.br

PREFEITURA DA CIDADE DO RIO DE JANEIRO 4 o

por parte de uma pessoa treinada e com perfil semelhante ao de um
usuario dos produtos e servicos da organizagao, que age de forma
incognita.

Art. 2° Os trabalhos da Auditoria Geral que utilizarem a técni-
ca “Cliente Oculto” prescindem de comunicagao prévia e/ ou conco-
mitante ao érgdo/entidade avaliado quanto a sua realizagdo e de
apresentacao da Ordem de Servigo junto ao 6érgao/entidade.

Paragrafo unico Em casos de trabalhos que necessitem de
obtengdo de informagbes prévias junto ao 6rgdo/entidade, podera
ser apresentada a Ordem de Servigo, ndo sendo, entretanto, infor-
mada a realizacao de testes baseados na técnica “Cliente Oculto”.

Art. 3° A aplicacdo da técnica “Cliente Oculto” deve ser
prevista no planejamento operacional do trabalho, devendo haver
uma preparagdao da equipe para a aplicacdo desta por meio da
elaboracdo de questionarios respectivos que visem avaliar o
cumprimento dos requisitos de qualidade, de condutas e de
comportamentos, dentre outros.

Paragrafo unico - Excepcionalmente, as experiéncias
particulares obtidas por integrantes da Auditoria Geral nas
interacdes com servigos publicos municipais poderao ser utilizadas
em avaliagOes realizadas pela Auditoria Geral, e poderao, também,
ser consideradas como técnica “Cliente Oculto”, desde que o
servidor da Auditoria Geral ndo tenha se identificado como tal
quando da referida interagdo e que possua evidéncia dos fatos
reportados, cabendo ao Auditor-Geral aprovar essas utilizacoes.

Art. 4° No desenvolvimento dos testes da Auditoria Geral
que utilizarem a técnica de “Cliente Oculto”, a equipe de auditoria
nao se identificara junto aos gestores, aos servidores municipais e
aos usuarios, devendo portar-se como usuario padrao do servigo ou
como observador.

§ 1° - Nao poderao ser designados para trabalhos da
Auditoria que utilizem a técnica “Cliente Oculto”, servidores que
possam ser reconhecidos pelo publico-alvo como integrantes da
Auditoria Geral, devendo esses informar a coordenacao de Auditoria
esse impedimento.

§ 2° - A fim de maior abrangéncia e estimulo ao controle
social, a Auditoria Geral podera convidar membros da sociedade civil
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para auxiliarem nos trabalhos como “Cliente Oculto”, aplicando-se a
este os demais dispositivos desta Resolugao.

Art. 5° Para atingir ao objetivo do trabalho por meio da
aplicagao de técnica “Cliente Oculto”, as equipes de auditoria estao
autorizadas a interagir com gestores, servidores municipais e
usuarios dos servigos, bem como a solicitar informagdes e a formular
demandas a administragdo municipal, ainda que se trate de
situacbes simuladas, n&o acarretando, esse procedimento, em
qualquer tipo de transgressao funcional ou profissional.

§ 1° Na interagdo com os gestores, servidores municipais e
usuarios dos produtos e servigos prestados pela municipalidade, as
equipes de auditoria poderao abordar questdes que visem conhecer
as necessidades desse publico e a obtengdo de sugestdes de
praticas que devem ser adotadas para a melhoria dos processos de
geracao de produto e de prestagdo de servigos pela administragao
municipal.

§ 2° As necessidades e sugestdes coletadas pelas equipes
de auditoria poderdao ser consideradas na formulacido das
conclusdes de seus trabalhos e na elaboracdo das recomendacgdes
de melhorias, devendo constar dos respectivos Relatérios da
Auditoria Geral que se referem a informagbes considerando os
pontos de vista do publico-alvo, quando esse for o caso.

§ 3° Os resultados obtidos com a aplicagdo da técnica de
“Cliente Oculto” devem ser baseados em evidéncias obtidas durante
os testes, registrando-se as observagdes em papéis de trabalhos
especificos.

Art. 6° Fica a Auditoria Geral autorizada a utilizar recursos do
Sistema Descentralizado de Pagamento — SDP para realizagdo de
auditorias que apliqguem a técnica instituida pelo art. 1° desta
Resolucéo.

Art. 7° Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua
Publicagao.

Rio de Janeiro, 30 de setembro de 2015.
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