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Sr. Auditor-Chefe,

Em atendimento a determina¢do contida no Memorando n.° 139/Audin, de 20 de outubro de
2010, apresentamos a seguir o resultado das verificacdes realizadas durante a Auditoria Ordinaria realizada
na Ouvidoria do Inmetro — Ouvid.

I- INTRODUCAO

Os trabalhos foram realizados no periodo de 22 a 26 de outubro de 2010, com o objetivo de
avaliar os atos e fatos ocorridos na Ouvidoria — Ouvid, no periodo compreendido entre o periodo outubro a
dezembro de 2009 e de 1° de janeiro a 30 de setembro de 2010, com base no Decreto n.° 6.275, de 20 de
novembro de 2007, que aprova a estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissao
e das Fungoes Gratificadas do Inmetro, assim como, a Portaria n.° 82, de 1° de abril de 2008, do Ministério
de Estado do Desenvolvimento, Industria e Comércio Exterior, aprovando o Regimento Interno do Inmetro,
que através do seu art. 2°, contempla a nova Estrutura Organizacional do Inmetro, assim como através do
art. 29°, contempla a Ouvidoria - Ouvid, com suas devidas competéncias definidas.

De acordo com o Regimento Interno em vigor, a Ouvidoria possui como atribui¢des receber,
analisar, tratar e encaminhar as areas competentes ¢ mediar, quando necessario, as demandas recebidas do
publico interno e externo. Avaliar a satisfacdo da sociedade em relagdo ao Inmetro, por meio de pesquisas
com usuarios externos dos servicos da Ouvidoria. Gerar relatorios com dados gerenciais, tanto dos
atendimentos relativos ao publico interno, quanto do externo, que possibilitem a visualizagao da Instituicdo.
Coordenar e supervisionar o Sistema Integrado de Ouvidorias na Rede Brasileira de Metrologia Legal e
Qualidade - RBMLQ-I.

Nossos exames foram conduzidos de acordo com as normas de auditoria geralmente praticadas
no Servigo Publico, sem que qualquer restricdo nos tenha sido imposta por parte da Ouvid quanto ao
método e/ou extensdo dos nossos trabalhos, que foram desenvolvidos nas unidades operacionais localizadas
na Rua Santa Alexandrina, n.° 416, 5° andar — Bairro Rio Comprido - Rio de Janeiro - RJ - CEP 20261-232,
sob a responsabilidade da Sra. Julieta Simas da Silveira Soares, nomeada pela Portaria n.° 009, de 21 de
janeiro de 2002, do Presidente do Inmetro, publicada no DOU em 24 de janeiro de 2002, para exercer o
cargo em comissdo de Ouvidora do Inmetro.

IT - DOS EXAMES REALIZADOS

Inicialmente, cabe ressaltar que nossos trabalhos se pautaram na Solicitacdo da Auditoria - SA.,
Processo n.° PA-011-036/2010-O, de 21 de outubro de 2010, encaminhada previamente a Ouvid, cujas
respostas e/ou esclarecimentos foram apresentadas intempestivamente conforme Memorando n.°
032/0Ouvid, de 27 de outubro de 2010, sendo que, apos analisados por esta equipe de auditores, destacamos
os fatos de maior relevancia no relato que segue:
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Sobre o alcance da Audin, com relagdo aos projetos desenvolvidos por esta Diretoria, cabe-nos
informar que em virtude da abrangéncia, e bem como a complexidade das atividades realizadas pela Ouvid,
os exames realizados foram baseados na constatacdo direta nas informagdes apresentadas, e/ou por métodos
empiricos, sem ado¢ao de matriz de risco.

No que tange a existéncia de pendéncias de auditorias anteriores, observamos o seguinte:
a) Pendéncias de Relatorios anteriores:

Quanto as providencias adotadas em relacdo a recomendagdo constante do Relatério de
Auditoria anterior, Processo Audin n.° PA-011-046-2009-0, de 11/12/2009, pendente, subitem
n°® 1.2.1.1 foi respondido que:

“Informamos que a vaga que estava disponivel para a Ouvidoria foi ocupada pela Servidora

Aline de Oliveira”.

1.1. Atos legais de nomeacao e delegacio de competéncia.
Manifestacio do Auditado:

Em atendimento a Solicitacdo de Auditoria, objeto do Processo Audin PA-0 11-036/2010-O o
auditado respondeu que: “Ndo houve alteragdo.”

1.1.1. Outros fatos relevantes
Manifestacao do Auditado:

Em atendimento a Solicitagdo de Auditoria, objeto do Processo Audin PA-011-036/2010-0, a
cerca da existéncia de outros instrumentos utilizados, além das normas internas existentes, pelo
sistema de controles internos a Ouvidoria respondeu que: ”A4 Ouvidoria possui outras formas de
controle, tais como:

- Sistema Sitad - utilizado no controle de envio de documentos as dreas;

- Cronograma de agoes, elaborado a partir das reunioes da Ouvidoria;

- NIT-OUVID-002 — Treinamento de Monitoramento dos Operadores do SAC;

- NIT-OUVID-001 — Procedimento para atualizagdo, desenvolvimento e manutengdao do SAC;
- MOD-OUVID-001 — Termo de Confidencialidade da Ouvidoria.”

Comentarios:
1.1.1.1. Em analise a resposta apresentada, permanece inalterado o ato legal de nomeacao e delegagdo

de competéncia na Chefia da Ouvidoria do Inmetro, permanecendo como responsavel, a
Ouvidora Chefe Sra. Julieta Simas da Silveira Soares.
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1.1.1.2.

1.1.2.1.

1.1.2.2.

1.2.

Em conversa com a Sra Haidé Almeida Silveira, verificamos que com relacdo a base de dados
das perguntas e respostas ja formuladas previamente, sendo atualmente em torno de mil, a
Ouvidoria entra em contato periddico, para saber das demais UPs do Inmetro, se houve alguma
mudanga nas portarias que poderdo impactar em alteragdes nas respostas cadastradas e
utilizadas do banco de dados da Ouvidoria, contudo sem estabelecer um prazo na sua NIG -
Ouvid — 04.

Recomendacio:

Recomendamos a Ouvidoria envidar esfor¢os junto ao Gabin para verificar a melhor
maneira de partilhar as informacées quanto as substituicoes e / ou revogacoes das
portarias de todas as UPs do Inmetro, podendo ser feito através do compartilhamento de
informacoes de atualiza¢des das portarias, via sistema informatizado ou através de outra
ferramenta que achar mais eficiente, por exemplo.

Sugerimos ainda que, seja determinada, na NIG Ouvid 004, a periodicidade para
atualizacdo do banco de dados no que tange as perguntas e respostas que constam do
banco de dados do Sistema de Atendimento ao Cidaddo - SAC para garantir maior
eficacia na atualizacao das informacoes nele constantes.

Forca de Trabalho
Manifestaciao do Auditado:

Em atendimento a Solicitacdo de Auditoria, objeto do Processo Audin PA-011-036/2010-O o
auditado respondeu que:
“A Ouvidoria é composta por dois servidores e oito contratados. Ndo ha, no momento,

estagidarios e ndo houve aumento de contratados.

Visando atender o acorddo do TCU, e relatorio da CGU, a Ouvidoria, em 2010, acrescentou
ao seu quadro funcional, uma servidora, oriunda de uma diretoria técnica do Inmetro, em
virtude da necessidade do profissional possuir conhecimento institucional para o atendimento
na Ouvidoria.”

“Ressaltamos que todas as assistentes sdo responsaveis pelo tratamento das demandas do
cidaddo-usuario do Inmetro, no que se refere as reclamagoes e denuncias. Este tratamento
consiste em: enviar e acompanhar as providéncias adotadas pelas areas responsaveis, e

’

manter o cidaddo informado até a finalizag¢do do atendimento.’

FOR-AUDIN-008 — Rev. 02 — Apr. Mai/03 — Pg. 02/02



i , PROCESSO AUDIN PAGINA
RELATORIO DE AUDITORIA ORDINARIA
PA-011-036/2010-O 517
Segue, abaixo, o quadro funcional:
Quadro Funcional
Nome Vinculo Empregaticio Projetos / Atividades
Julieta Simas da Silveira|Servidora / Inmetro Ouvidora
Soares
Aline de Oliveira Servidora / Inmetro
Danielle Peixoto da L.|Contratada / Empresa|Assistente Especializado — Junior -
Pedrosa Milénio Assessoria | responsavel — pela  alimentagdo e
Empresarial LTDA. atualizagdo da base de dados de
perguntas e respostas do Sistema SAC.
Carolina de Souza Bento Contratada / Empresa|Assistente  Especializado  Junior -
Milénio Assessoria | responsadvel pelo treinamento de pessoal
Empresarial LTDA. da Central de  teleatendimento,
elaboracado da Carta de Servicos,
Maridngela Giffoni Loques | Contratada / Empresa|Assistente  Especializado  Pleno -
Milénio Assessoria | responsavel pelo treinamento de pessoal
Empresarial LTDA. da Central de teleatendimento; pelo
atendimento as demandas internas
Haidé Almeida Silveira Contratada/Empresa Assistente  Especializado  Junior -
Milénio Assessoria | responsavel  pela  Coordenag¢do da
Empresarial LTDA. Qualidade na Ouvidoria
Lidia Carvalho Fernandes |Contratada / Empresa|Assistente Especializado Junior -
Milénio Assessoria | responsavel — pela  elaboragdo  dos
Empresarial LTDA. relatorios
Cristiana Ferreira Pedrosa | Contratada / Empresa|Assistente  Especializado — Junior -
Milénio Assessoria | responsavel — pela  elaboragdo  dos
Empresarial LTDA. relatorios,; controle da manutencdo e
atualizacdo do Sistema SAC — local e
via web
Fabiola Jurema de M. |Contratada / Empresa|Assistente Especializado — Junior -
Bompet Milénio Assessoria | responsavel pela avaliagao,
Empresarial LTDA. monitoramento e encaminhamento de
relatorios para pesquisa de opinido;
monitoramento do Projeto SIOR.
Aline de Lima Moreira Contratada / Empresa|Assistente Il — faz todo o suporte de

Milénio Assessoria Ltda.

secretaria, orcamento e controle do
contrato da Central de Teleatendimento.
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1.2.1. De acordo com as respostas apresentadas constatamos que, atualmente, o quadro de pessoal da
Ouvidoria ¢ composto por 10 pessoas, tendo variado de 2009 para 2010 percentualmente em
11,11%, conforme tabela abaixo:

. . | Comparativo
Denominacao
2008 % 2009 % 2010
Servidores 1 - 1 100 2
Contratados |8 - 8 - 8
Total 9 - 9 11 10

e A variagdo ocorrida deve-se a insercao de uma servidora ao quadro da Ouvidoria.

e Salientamos que, o Acordao 1.520/2006 — Plenario, de 25/8/06, publicado no DOU de
30/8/06, estabelece a substituicdo gradual dos postos de trabalho contratados
irregularmente no &mbito da administragdo publica federal, por servidores concursados,
estipulando até 31/12/2010 aos 6rgdos e entidades da Administragdo Direta, Autarquia e
Fundacional, a substitui¢cdo de terceirizados por servidores concursados.

e Em consulta a Sra. Haidé Almeida Oliveira, a mesma informou que, nao foi solicitado
junto a Coordenacdo Geral de Desenvolvimento de Recursos Humanos — Codrh, vagas
para o Edital de 2010 do Concurso do Inmetro.

e Ressaltamos que a Ouvidoria tem sistemas governamentais sendo operados por
contratados, o que ¢ vedado pela legislacdo do governo federal, como ¢ o caso, por
exemplo, do Sistema de Concessdo de Diarias e Passagens - SCDP, devendo tal
procedimento ser evitado.

Recomendacio:

1.2.1.1.  Em face do anteriormente exposto, recomendamos a Ouvidoria do Inmetro que interceda
junto a Coordenacdo Geral de Desenvolvimento de Recursos Humanos — Codrh,
informando o quantitativo ideal para compor seu quadro de pessoal com servidores
concursados, uma vez que, 0 aumento observado no quadro de pessoal ocorreu devido a
entrada de um servidor, bem como, seja observado o Acdérdao anteriormente citado,
visando atendé-lo, objetivando seguir as regras vigentes e estabelecidas pelo Governo
Federal.

1.2.1.2. Recomendamos ainda que a Ouvidoria efetue o remanejamento das atividades de seus
colaboradores e servidores de forma que somente servidores operem os sistemas
governamentais, como ¢ o caso, por exemplo, do SCDP.
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1.3.

1.4.

Plano Anual e os Programas de Trabalho aprovado para o exercicio de 2010.
Manifestacdao do Auditado:

Em atendimento a Solicitagao de Auditoria, objeto do Processo Audin PA-0 11-036/2010-O o
auditado apresentou um quadro de agdes e cronograma de realizagdes para 2010 e para o
primeiro semestre de 2011, onde constam todas as agdes necessdrias para cumprimento do
plano de trabalho e do plano anual da Ouvidoria interna, ouvidoria externa, da coordenacao da
qualidade da Ouvidoria e do Sistema de Ouvidorias nos 6rgaos da RBMLQ-I.

“Com relacdo as atividades da Ouvidoria, relacionamos a Ouvidoria Externa, considerando o
atendimento a sociedade como um todo e fornecimentos de dados gerenciais importantes para
a Instituicdo e o Projeto Sior, de igual maneira, por atingir todos os Estados, amplificando o
trabalho da Ouvidoria.”

“Quanto ao cronograma de 2011 sera elaborado e aprovado na ocasido da andlise critica de
2010, a realiza-se no final de dezembro deste ano.”

Levantamento das reclamacoes, sugestdes e criticas por area, e dentncias, relativas ao
exercicio de 2009, e ao periodo de janeiro a setembro/2010.

Manifestacio do Auditado:
Em atendimento a Solicitagao de Auditoria, objeto do Processo Audin PA-0 11-036/2010-O o

auditado apresentou um link para acessarmos os relatorios da Ouvidoria de 2009, até o primeiro
semestre de 2010, bem como disponibilizou as tabelas abaixo:

Quantidade de atendimentos — outubro a dezembro de 2009
UP Reclamagio Denuncia Sugestdo Critica Informagdo | Elogio Total
CGCRE 18 40 - - 4380 1 4439
DQUAL 80 92 102 67 2204 7 2552
DIMEL 2 17 2 - 612 - 633
DIMCI 3 - - - 45 - 48
GABIN - 3 - - 27 27
Quantidade de atendimentos — janeiro a setembro de 2010
UP Reclamagio Denuncia Sugestao Critica Informacdo | Elogio Total
CGCRE 83 83 3 - 12946 1 13116
DQUAL 223 147 208 41 7960 9 8588
DIMEL 11 6 5 1 1884 - 1907
DIMCI 19 - - - 126 - 145
GABIN - 5 - - 64 - 69
Quantidade de atendimentos — janeiro a setembro de 2010
Total
Total de atendimentos 23825
Total de atendimentos concluidos 23499
Total de atendimentos em analise 326
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1.4.1.

1.4.2.

1.5.

1.5.1.

“A Ouvidoria utiliza como padrdo de trabalho trés normas para tratamento as demandas
externas. Sdo elas:

NIE-OUVID-001 — Procedimento para o atendimento as demandas, pela Central de
Teleatendimento;

NIG-OUVID-002 — Tratamento de reclamacdo, critica e denuncia; e

NIG-OUVID-004 — Atendimento a sugestoes, elogios e pedidos de informagoes recebidos pela
Ouvidoria.”

Comentarios:

No tocante aos quantitativos apresentados no quadro anteriormente citado, pudemos constatar
que a Ouvidoria do Inmetro vem buscando cada vez mais, solidificar as demandas solicitadas
pelos usudrios internos e externos, encaminhando-as para as respectivas diretorias do Inmetro,
fixando-lhes prazos para devidos atendimentos e respostas, conforme preceitua as normas
internas da qualidade do Inmetro existentes. Tal procedimento busca aumentar a confiabilidade
do Inmetro junto a sociedade brasileira no que concerne aos aspectos da metrologia,
normalizacdo e qualidade industrial no pais.

Verificamos que com base nas informacdes apresentadas, retiradas de dados do sistema Servigo
de Atendimento ao Cidadao - SAC, a Ouvidoria s6 tem 1,37% de atendimentos em analise em
setembro de 2010. Esse fato demonstra a eficiéncia operacional da Ouvidoria em relagdo aos
dados anuais de atendimentos.

Acompanhamento das respostas apresentadas aos clientes.
Manifestacdao do Auditado:
Em atencdo a Solicitagdo de Auditoria o auditado informou que:

Fomos informados que a Ouvidoria ndo conseguiu emitir o relatorio gerencial que pedimos,
com estas informagoes e que foram feitas algumas solicitagoes a Ctinf, inclusive para a
corregdo dos relatorios que foram emitidos com erros.

Comentarios:

De acordo com as informagdes prestadas, constatamos que a Ouvidoria do Inmetro realiza os
devidos acompanhamentos referentes aos prazos no tocante as respostas pendentes, com
informagdes extraidas do banco de dados do sistema SAC, mas ndo podem usar os relatorios do
mesmo diretamente, pois encontram alguns erros nesses relatdrios e assim, ndo os consideram
fidedignos. Entretanto, a recobranca ¢ automadtica para as Diretorias do Inmetro que apresentam
pendéncias junto aos clientes deste Instituto.
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1.5.1.1

1.6.

1.6.1.

Abaixo, dispomos uma tabela com os seguintes controles de tempo que acreditamos ser
importante o sistema fornecer a Ouvidoria através de relatorios adequados, tempestivos e
corretos:

Tempo médio de resposta — , . . . Em andamento por
XX/XX/XX @ XX/XX/XX Até 15 dias Mais de 13 dias mais de 15 dias
Ups: 01D % oT1D % 1D %

CGCRE
DQUAL
DIMEL
DIMCI
GABIN

Recomendacio:

Recomendamos que a Ouvidoria envide esfor¢os junto a Dplad para tentar resolver esse
problema no sistema SAC que é o sistema operacional e gerencial usado pela Ouvidoria e
pelo Inmetro para que possam obter relatérios mais adequados, fidedignos e tempestivos,
de forma a dar mais informacdes gerenciais a esta UP e conseqiientemente o Inmetro.

Pendéncias por drea do Inmetro referente as reclamacdes recebidas.

Manifestacio do Auditado:

Em atendimento a Solicitagao de Auditoria, objeto do Processo Audin PA-0 11-036/2010-O
o auditado manifestou:

“A pendéncia, para a Ouvidoria, é aquela que ainda ndo foi tratada por nenhuma Diretoria.
De acordo com os periodos acima destacados, ndo ha pendéncias, somente atendimentos que
estdo em andlise nas dreas técnicas responsaveis, conforme tabelas acima mencionada.”

Comentarios:

Com relagdo as informagdes apresentadas, assim como, em constatacdes realizadas junto a
Ouvidoria do Inmetro, do total de atendimentos finalizados referentes a: informagdes;
reclamacgoes; denuncias; sugestdes; criticas e elogios, pudemos verificar que em sua maioria
foram analisados e finalizados pelas areas competentes do Inmetro, e as que encontram-se em
fase de andamento, estdo sendo monitoradas pela propria Ouvidoria juntamente com as areas
competentes, visando o cumprimento dos prazos determinados em questdo.

e A Ouvidoria contempla ainda um servigo de Teleatendimento, prestado mediante o
contrato firmado com a Empresa Central de Atendimento e Servigos Ltda, Contrato n.°
273/2004, relativo ao processo n.° 1626/04, tendo como objeto a orientagcdo ao cidaddo
no que tange ao recebimento de dentuncias, reclamagoes, criticas, sugestdes, elogios ¢
informagdes sobre os servigos prestados pelo Inmetro junto a sociedade brasileira. Cabe
informar que os proprios atendentes da empresa terceirizada solucionam os anseios dos
usuarios externos quando ligam, mediante perguntas e respostas catalogadas no banco
de dados, gerenciadas pela Ouvidora Chefe do Inmetro.
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1.6.2.

1.6.3.

1.6.3.1.

1.7.

A Ouvidoria estd com processo licitatorio aberto de pregdo eletronico, para selecionar uma
nova empresa de Call Center para continuar prestando esse servigo. Verificamos que o contrato
com a empresa supracitada, foi prorrogado por duas vezes apds decorridos cinco anos, porém
ha justificativa e assinatura do Presidente do Inmetro, conforme preceitua a lei n° 8.666/93 e
suas alteragdes.

Analisamos o processo licitatorio e obtivemos copia do mesmo até a pagina 148 na qual consta
que a Copel — Coordenagao de Pregao Eletronico estard realizando as demais etapas dia
05/10/2010. Antes dessa etapa, a empresa UP Selling Representacdes teve a proposta recusada,
mas nao consta nos autos o motivo da desclassificacdo da mesma. A empresa que ficou como
segunda colocada estava sendo exigida a apresentar a documenta¢do exigida no item 6.10 do
edital. Posteriormente, vimos que a empresa que estava como segundo colocada havia
apresentado toda a documentacdo que estava sendo analisada pela Copel para dia 09/11/2010
ser proferida a resposta da analise.

Recomendacio:

Recomendamos que a Ouvidoria e a Copel sempre anexem ao processo licitatério todos os
documentos comprobatorios das analises realizadas de todas as empresas, inclusive
daquelas que por algum motivo foram excluidas dos procedimentos licitatorios, de modo a
deixar registrado para os orgaos de controle a plena transparéncia de todos os atos da

comissao e da area interessada.

Convénios e Contratos em vigor, sob a geréncia da Ouvidoria.
Manifestaciao do Auditado:

Em atendimento a Solicitagao de Auditoria, objeto do Processo Audin PA-0 11-036/2010-O o
auditado informou que em relacdo a convénios e termos de parcerias, tais instrumentos nao se

aplicam a Ouvidoria.

Quanto a contratos: “Possuimos somente o Contrato do Call Center (numero: 273/04) que foi
duas vezes prorrogado, sendo a primeira por 180 dias e a segunda por mais 180 dias, tendo em
vista a nova Instrug¢ao Normativa n.° 03 de 15 de outubro de 2009, que obrigou a alterar todo o
Termo de Referéncia e, também, a inclusdo de novo servigo (Pesquisa) no referido Termo.

Por ser um contrato apenas, a Ouvidoria faz o controle através dos relatorios disponibilizados
no Sistema Siplan.

Esclarecemos que os valores referentes ao Contrato do Call Center sdo fixos, ndo
ultrapassando 25% do valor contratado™
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1.8. Atendimento da Ouvidoria na Efetividade dos Servicos Prestados pelo Inmetro.
Manifestaciao do Auditado:

Em atendimento a Solicitagao de Auditoria, objeto do Processo Audin PA-0 11-036/2010-O o
auditado manifestou que:

“Hoje ndo possuimos uma metodologia para mensurar o impacto do atendimento. Esta questdo
estd sendo aprofundada em reunido posterior com o apoio da DIGEQ.
A Ouwvidoria fornece as dreas, dados gerenciais, que auxiliam na tomada de decisoes para

1

agoes referentes a melhorias aplicdveis as suas atividades.’

Comentario:

1.8.1. A Ouvidoria prepara relatorios semestrais ¢ anuais com as sinteses dos atendimentos, tempo de
atendimento por UP, ranking das reclamag¢des e denlncias no periodo, dentre outras
informagdes relevantes, encaminhando-os as principais UPs do Inmetro, ¢ as demais sao
informadas por intermédio da ferramenta comunica. O objetivo destes encaminhamentos ¢
alertar as UPs sobre os problemas apontados, assim como, ajuda-los na identificagdo das
prioridades de acompanhamento e demais trabalhos dessas UPs.

1.9. Outros Fatos Relevantes
1.9.1. Mudancas Operacionais, Taticas ou Estratégicas

Manifestaciao do Auditado:

Em atendimento a Solicitagao de Auditoria, objeto do Processo Audin PA-0 11-036/2010-O o
auditado declarou que:

“A vinda de mais uma servidora para a equipe, tendo em vista o aumento de atividades desta
Diretoria e a necessidade de se ter mais uma funcionaria do quadro do Inmetro.
A Ouvidoria mudou-se para um espago fisico maior e com mais privacidade, o que gerou mais

’

conforto aos nossos clientes externos e internos.’

Comentarios:

1.9.1.1. O aumento das atividades ocorreu em fun¢do da implantagdo das Ouvidorias nos Estados para
criar o Sistema Integrado das Ouvidorias da RBMLQ-I — SIOR.
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1.9.2.

1.9.2.1.

1.9.2.2.

Relatorios Gerenciais para Acompanhamento de suas Atividades, Metas e Indicadores
Manifestaciao do Auditado:

Em atendimento a Solicitagao de Auditoria, objeto do Processo Audin PA-0 11-036/2010-O o
auditado declarou que: “Sim. Possuimos relatorios mensais, semestrais e anuais. Todos os
relatorios encontram-se disponiveis em nosso site, nos links:
http.//'www.inmetro.gov.br/ouvidoria/relatoriosMensais.asp
http.//www.inmetro.gov.br/ouvidoria/balanco gerencial.asp”

- Indice de pontualidade nas respostas as reclamacées/denvincias (nimero de
reclamacgdo/denuncia respondida pela UP em até 15 dias/Total de reclamagoes/denuncias
encaminha para a UP);

- Nivel de satisfacdo do usudrio direto do servico de Ouvidoria (Informacdo) — periodicidade:
anual — sentido da meta: crescente; e

- Nivel de satisfacdo do usudrio direto do servico de Quvidoria (Reclamacdo) — periodicidade:
anual — sentido da meta: crescente.

- Indice de Ouvidorias ja implantadas nos Estados integrados ao SIOR — Sistema Integrado de
Ouvidorias na Rede.

- Indice de respostas as denvincias na Ouvidoria Interna.”’

)

Comentarios:

Verificamos que sdo emitidos relatorios gerenciais para fornecer informagdes uteis aos
trabalhos realizados pelas principais UPs do Inmetro, que desempenham as atividades fins e
para a propria avaliagdo da Ouvidoria. O mais representativo ¢ o Relatdrio Sintese Semestral e
o Anual que sdo encaminhados as UPs e disponibilizados na Intranet, bem como, os relatorios
sinteses mensais.

Além desses relatorios, a Sra Haidé Almeida Silveira, contratada responsavel pela Coordenagao
da Qualidade, nos informou que as metas e indicadores sdo acompanhados periodicamente
através do Sistema de Acompanhamento e Execu¢do do Planejamento Estratégico - PLANEST.
Verificamos no referido sistema que as metas ndo vém sendo cumpridas, quanto a pontualidade
€ ao posicionamento no tratamento de reclamacgdes e denuncias que segundo informagdes da
Sra Cristiana Pedrosa vem ocorrendo um problema no sistema SAC da Ouvidoria, em relagdo a
obtencdo do relatorio com as informagdes necessarias para coletar os indicadores, fato ja
repassado a Coordenagao de Tecnologia da informagdo - Ctinf para a devida corregdo, e que até
0 momento, ainda ndo obteve éxito na resposta.
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1.9.2.3.  Constatamos que as metas dos indicadores da Ouvidoria, com relagdo a pontualidade e ao
posicionamento quanto ao tratamento de reclamagdes e denuncias, estdo todos em torno de 50%
(cingiienta por cento). Entretanto, em verificacdo aos trabalhos de comparagado realizados pela
Ouvidoria nesse exercicio de 2010, onde a Ouvidoria do Inmetro se comparou principalmente
com a Ouvidoria da Anvisa, foi colocado pela Anvisa que a meta dela ¢ de 80% (oitenta por
cento) para pontualidade nas respostas.

Recomendacio:

1.9.2.3.1. Recomendamos que a Ouvidoria analise junto com a Dplad a melhor meta a ser
estabelecida para cada indicador, avaliando individualmente cada um, bem como, o
historico da OQuvidoria e as metas estabelecidas por organizacoes congéneres ao Inmetro,
de modo que as metas definidas venham a favorecer um atendimento completo a
Sociedade.

1.9.3. Orc¢amento da OQuvidoria - Empenhado em Relacio ao Liberado no Siplan.
Manifestacio do Auditado:

Em atendimento a Solicitagao de Auditoria, objeto do Processo Audin PA-0 11-036/2010-O o
auditado informou que:

“No més de fevereiro/2010 foi empenhado um valor total de R3324.897,75, referente ao
pagamento de Captagdo de Recursos Humanos — Empresa Milénio, que depois foi diluido més
a més com valores de aproximadamente 49 mil.

No més de junho/2010 foi empenhado um valor de R$205.107,54, referente ao pagamento do
Contrato 273/2004 da Central de Teleatendimento, esse valor esta sendo diluido més a més
com valores de aproximadamente 34 mil.

O Contrato da Central de Teleatendimento foi prorrogado por mais 180 dias, a partir de junho
de 2010. Como no Siplan so havia valores previstos em A de janeiro a junho, e de julho a
dezembro em B, foi necessario realizar esse empenho em junho para cumprir com o pagamento
do Contrato, até o fim do ano.

Ocorreram também pagamentos para a empresa de informatica Montreal (outubro, novembro
e dezembro de 2009), que ndo estavam previstos no or¢amento da Ouvidoria para 2010.

O controle ¢ feito freqiientemente através de relatorios disponibilizados pelo Sistema Siplan,
porém é necessario fazer alguns remanejamentos no mesmo para corrigir os saldos negativos
que foram gerados pelos empenhos citados acima.”
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1.9.3.1.

1.9.3.2.

1.9.4.

Comentarios:

Em consulta ao SIPLAN no dia 20/10/2010 foi verificado que o Orgamento apresentou 0s
seguintes nimeros:

RS

Previsto: 717.506,00
Liberado: 486.621,48
Empenhado: 812.326,18

Identificamos que o valor empenhado ultrapassou o previsto em R$ 94.820,18 (noventa e
quatro mil, oitocentos e vinte reais e dezoito centavos) em fun¢do dos pagamentos realizados a
Montreal e ao Termo aditivo do contrato da Central de Atendimento e Servi¢os Ltda. Segundo
informacdes da Sra Aline Moreira, colaboradora da Ouvidoria, o responsavel pelo Orcamento
do Inmetro foi quem solicitou essa alocagdo de recurso de parte de pagamentos dessa empresa
na Ouvidoria. Salientamos que essa empresa prestava servigos de informatica.

Verificamos o volume 12 do processo n° 3215/2006-11, da empresa Montreal e constatamos
que eram feitos rateios para pagamentos das notas fiscais, tendo em vista que todas as UPs
utilizavam os servicos prestados por esta empresa ao Inmetro. O rateio era feito com base no
nimero de computadores existentes, o valor mensal que competia a Ouvidoria era de R$
2.264,41. No processo havia: termos aditivos, notas fiscais atestadas pelo fiscal do contrato,
relatorios gerenciais mensais dessa empresa, tabela com rateio das despesas, copias de GFIPs e
GPSs. Constatamos ainda que o contrato venceu dia 31/08/08 e o parecer da procuradora Dra
Dayse Alves dizia nao ser possivel a prorrogacdo do mesmo e o parecer foi encaminhado pelo
Procurador Chefe a Dplad. Mesmo apds este parecer contrario a prorrogacdo de prazo,
ocorreram emissoes de notas fiscais em 06/10/2008 referente a prestacdo de servigos em
setembro de 2008. Ademais, foi emitida mais uma nota fiscal n® 15636 em 19/12/2008 no valor
de RS 193.685,76 ¢ assim terminou este volume sem mais esclarecimentos € ndo consta no
sistema de protocolo do Inmetro mais volumes para esse processo.

Projetos Formalizados pela Ouvidoria e Registrados no Sicap
Manifestacio do Auditado:

Em atendimento a Solicitagao de Auditoria, objeto do Processo Audin PA-0 11-036/2010-O
o auditado declarou que:

“De acordo com o Decreto n.° 6932/2009, todos os orgdos e entidades do Poder Executivo
Federal que prestam servicos diretamente ao cidaddo deverdo elaborar e divulgar “Carta de
Servigos ao Cidaddo”, no ambito de sua esfera de competéncia.

Conforme recomendacgdo da Ouvidoria do MDIC, a Ouvidoria do Inmetro ficou responsavel

pela elaboragdo da Carta de Servicos ao Cidaddo-Usudario.
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A Carta de Servigos é um documento que visa informar aos cidaddos quais os servi¢os
prestados pela Organizag¢do, como acessar e obter estes servigos. Ela deve informar também os
compromissos e os padroes de atendimento assumidos pela Instituicdo.

Foi elaborado um cronograma de agoes, em anexo, que demonstra o acompanhamento e
previsdo de conclusdo, estimada para novembro de 2010.”

Comentarios:

1.9.4.1.  Verificamos no Sistema de Controle e Acompanhamento de Projeto - SICAP que o Unico
projeto que a Ouvidoria possui ¢ o Sistema de Implantacdo das Ouvidorias nos Estados - SIOR
para implantar o sistema integrado das Ouvidorias na RBMLQ-I. Constatamos que o projeto em
referéncia até setembro de 2010 esta aproximadamente 90% concluido, e pelas informagdes do
sistema SICAP faltam a implantag¢do e o treinamento em alguns Estados como o Maranhao e
Rondonia.

1.9.4.2 Segundo informagdes da Sra Haidé Almeida Silveira, contratada responsavel pela Coordenagao
da Qualidade, faltam cerca de 10% (dez por cento) de atividades/acdes para finalizar o projeto,
pois ainda precisa entrar em operagdo as ouvidorias dos seguintes Estados: Amapa, Roraima,
Maranhao e Rondodnia, sendo que nos dois primeiros ja existe o ouvidor, mas o sistema ainda
ndo estd sendo utilizado e os dois ultimos ainda ndo possuem ouvidores para implantagdo e
treinamento do sistema da Ouvidoria.

1.9.4.3. Salientamos ainda que a cria¢do da carta de servigos ao cidaddo ndo foi registrada no SICAP
pela Ouvidoria, conforme determinam as normas gerais da DPLAD acerca dos projetos
institucionais.
Recomendacgoes:

1.9.4.1.1. Recomendamos que todos os projetos da Ouvidoria sejam lancados e controlados no

sistema corporativo existente para essa finalidade, que é o SICAP, assim a DPLAD e as
demais UPs, como a Audin, possam acompanha-lo também.

1.9.5. Outros Aspectos Relevantes
Manifestacio do Auditado:
Em atendimento a Solicitagdo de Auditoria, objeto do Processo Audin PA-011-036/2010-O o
auditado manifestou que: “Ndo”. Embora o auditado tenha dado resposta negativa a esse

questionamento, essa equipe de auditoria relatara a seguir, assuntos que em nosso entendimento
julgamos importantes.
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1.9.5.1.

1.9.5.1.1.

1.9.5.1.2.

1.9.5.1.3.

1.9.5.1.1.1.

1.9.5.1.1.2.

1.9.5.1.1.3.

1.9.5.1.14.

SAC - Sistema de Atendimento ao Cidadao
Comentarios:

Verificamos que, o controle de acesso a esse sistema ¢ definido pela Ouvidora do Inmetro, Sra
Julieta Simas, de acordo com a atividade a ser executada pelo usuario, sendo disponibilizado
acesso ao sistema para consulta e alteracdo de qualquer dado ou informacao, adequando-se ao
perfil pertinente a atividade. Entretanto, entendemos que deveria haver uma norma da
Ouvidoria estabelecendo padrdes de acesso por niveis e perfis, a depender da fungdo, ou cargo e
do nivel de informacdo necessaria a cada um dos usuarios do SAC, deixando registrado e
transparente a todos o tipo de perfil e de acesso dado a cada um dos interessados no sistema.

Constatamos ainda que o sistema SAC ndo alerta através de ferramentas de sistemas de
informacao (uma agenda eletronica de prazos, por exemplo), que os prazos para as respostas
das UPs, a uma determinada demanda, por exemplo, ja expirou, contudo envia e-mails
automaticos as respectivas UPs responsaveis pelas respostas em atraso, sobre essa situacao de
pendéncia.

Averiguamos também que o sistema SAC apresenta algumas informagdes inconsistentes com a
realidade, como ¢ o caso da quantidade de reclamacdes e denuncias que o sistema ndo estd
apontando corretamente de forma quantitativa as respostas que sdo concedidas imediatamente,
assim a Ouvidoria precisa fazer o levantamento manual para obter essas informagdes.

Recomendacio:

Recomendamos que seja criada uma norma para a Ouvidoria tratar das questoes
envolvendo o SAC, contendo entre outros dispositivos o de perfis de acesso a consulta e
modificacdo de dados e informacdes de modo a deixar o processo de utilizacdo do
sistema cada vez mais transparente e com mais controle.

Recomendamos ainda que seja verificado junto a Coordenacio de informatica do
Inmetro, formalmente, sobre a possibilidade da criacio de uma ferramenta, dentro do
sistema SAC, preferencialmente, que possa controlar o tempo de respostas das UPs
para alertar a Ouvidoria sobre as respostas das UPs que estiverem em atraso.

Sugerimos, ainda que, sempre que for encontrada uma falha ou um erro no sistema
SAC, causado por informacido equivocada do usuario lancada no referido sistema e
identificada pelo colaborador ou grupo de controle do sistema da Ouvidoria, que tal
fato seja levado ao conhecimento de todas as demais UPs, para que, a lacuna
encontrada nao venha mais a ocorrer.

Sugerimos, ainda que, seja solicitado, junto a Coordenaciio de informatica do Inmetro,
providéncias quanto a correcdo dos dados e informacdes pertinentes a quantidade de
reclamacdes e dentlincias, pois o sistema nao esti apontando corretamente de forma
quantitativa as respostas que sao concedidas imediatamente, assim a Quvidoria precisa
fazer o levantamento manual para obter essas informacgdes. Salientamos que essas
informac¢des sdo muito importantes para o Inmetro e, portanto deve ser dada
prioridade a solucio desse problema.
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III - CONCLUSAO

Dando por encerrados os nossos trabalhos de auditoria, que objetivaram avaliar as

atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do Inmetro, no periodo compreendido entre outubro de 2009

a setembro de 2010, relacionamos as recomendacdes de maior relevancia identificadas nos subitens
n® 1.1.2.1, 1.1.2.2, 1.2.1.1, 1.2.1.2, 1.5.1.1, 1.6.3.1, 1.9.2.3.1, 1.9.4.1.1, 1.9.5.1.1.1,
1.9.5.1.1.3, 1.9.5.1.1.4 deste relatorio, que devem ser apresentadas mediante a adocdo de agdes

corretivas visando a sua regularizagao.

Outrossim, nos colocamos ao dispor para quaisquer esclarecimentos que se fizerem

necessarios.
Rio de Janeiro, 26 de outubro de 2010.
Vanessa Lage Bellazzi de Pellegrini Deise Silva
Coordenadora de Equipe Auditora
CRC/BA/n.° 022.653/0-1 CRC/RJ/n.° 106.431/0-0

1.9.5.1.1.2,
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