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Sr. Auditor-Chefe,

Em atendimento a determinacdo contida no Memorando n.° 265/Audin, de 30 de novembro de
2011, apresentamos a seguir o resultado das verificacOes realizadas durante a Auditoria Ordinaria realizada
na Ouvidoria do Inmetro — Ouvid.

| - INTRODUCAO

Os trabalhos foram realizados no periodo de 06 a 07 de dezembro de 2011, com o objetivo de
avaliar os atos e fatos ocorridos na Ouvidoria — Ouvid, no periodo compreendido entre o periodo janeiro a
setembro de 2011, 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 Comisséo e das Fungdes 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 e mediar, quando necessario, as demandas recebidas do
publico interno e externo. Avaliar a satisfacdo da sociedade em relacdo 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 visualizacdo da Instituicéo.
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 Servico 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 comisséo de Ouvidora do Inmetro.

Il - DOS EXAMES REALIZADOS

Inicialmente, cabe ressaltar que nossos trabalhos se pautaram na Solicitagdo da Auditoria - SA.,
Processo n.° PA-011-041/2010-0, de 30 de novembro de 2011, encaminhada previamente a Ouvid, cujas
respostas e/ou esclarecimentos foram apresentadas tempestivamente conforme Memorando n.° 042/Ouvid,
de 06 de dezembro de 2011, sendo que, apés analisados por esta equipe de auditores, destacamos os fatos
de maior relevancia no relato que segue:

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 informacgdes apresentadas, e/ou por métodos
empiricos, sem adoc¢do de matriz de risco.
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No gue tange a existéncia de pendéncias de auditorias anteriores, observamos o seguinte:
a) Pendéncias de Relatorios anteriores:

Quanto as providencias adotadas em relacdo as recomendacBes constantes do Relatorio de
Auditoria anterior, Processo Audin n.° PA-011-036-2010-O, de 26/10/2010, pendentes, nos

“1.1.2.2. = Informamos que foi elaborada a NIG-OUVID-007, que trata somente da incluséo e
manutencdo da base de dados do SAC. A recomendacéo foi aplicada nessa norma, no item 8
(Manutengdo da base de dados)”. Resposta acatada, tendo em vista a acdo realizada pela
Ouvidoria para atender a recomendagéo da Audin.

“1.2.1.1.1.2 O documento esta sendo providenciado”. Resposta acatada, tendo em vista que,
segundo a Ouvidora Chefe, a Ouvidoria atualmente conta com um quantitativo bom de recursos
humanos e por enquanto nao ha necessidade de novos servidores para essa UP.

“1.9.4.1.1.2 Informamos que o Projeto Carta de Servicos ao Cidaddo ja se encontra no
Sicap.” Resposta acatada, tendo em vista a acdo realizada pela Ouvidoria para atender a
recomendagéo da Audin. VVanessa — ver sicap.

“1.9.5.1.1.1.2 A norma foi minutada, porém ainda ndo foi aprovada. Resposta acatada,
tendo em vista a acdo realizada pela Ouvidoria para atender a recomendacdo da Audin e iremos
verificar em préxima auditoria.

“1.9.5.1.1.4. 2 O documento esta sendo providenciado.” Resposta ndo acatada, tendo em vista
que essa recomendacdo é da auditoria de 2010 realizada na Ouvidoria, assim ja houve tempo
habil para o estudo e o encaminhamento do quantitativo ideal de servidores para a Ouvidoria.

1.1. Mudangas ocorridas na Ouvidoria

Manifestacdo do auditado:

Em atendimento a Solicitacdo de Auditoria, objeto do Processo Audin PA-011-041/2011-O o
auditado manifestou que: “Houve uma mudanc¢a, do ponto de vista estratégico para
Instituicéo ”.

Comentario:

1.1.1. Conforme informacao fornecida, a mudancga ocorrida na Ouvidoria diz respeito a nova licitagio

1.2.

para a contratagdo do Call Center, sendo incluida a atividade de entrevistas junto a
sociedade, em nivel nacional, coordenadas pela Dplad, visando & reducd@o de custos para o
Inmetro.

Forca de Trabalho

Manifestagdo do Auditado:
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1.2.1.

1.2.1.1.

1.3.

1.3.1.

Em atendimento a Solicitacdo de Auditoria, objeto do Processo Audin PA-0 11-041/2011-O o
auditado respondeu que: “Atualmente a Ouvidoria trabalha com dez funcionérios, sendo dois
servidores e oito contratados .

Comentarios:

Foi apresentada ainda a tabela com as atividades de todos os colaboradores dessa UP. De
acordo com as respostas apresentadas constatamos que, atualmente, o quadro de pessoal da
Ouvidoria é composto por 10 pessoas, ndo tendo variado de 2010 para 2011, conforme tabela
abaixo:

.. |Comparativo
Denominacéo
2008 % 2009 % 2010 2011
Servidores 1 - 1 100 2 2
Contratados 8 - 8 - 8 8
Total 9 - 9 11 10 10

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

Recomendacéo:

Recomendamos ainda que a Ouvidoria efetue o remanejamento das atividades de seus
colaboradores e servidores de forma que somente servidores operem 0S sistemas
governamentais, como é o caso, por exemplo, do SCDP.

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

Em atendimento a Solicitacdo de Auditoria, objeto do Processo Audin PA-0 11-041/2011-O o
auditado informou que: “Os relatorios da Ouvidoria Externa de 2011 ainda ndo foram
concluidos, tendo em vista diversas ocorréncias de problemas com o SAC. Visando sanar o
problema, varias solicitacfes foram abertas no Sistema Orquestra, além de reunides, sendo a
altima realizada em outubro de 2010. Quanto aos indicadores e metas, informamos estao
atualizados e disponiveis no Sistema Planest” .

Comentarios:
A Ouvidoria estd no macroprocesso de gestdo estratégica e no processo especifico operacional

chamado de ouvidoria, no sistema corporativo Planest, verificamos que ha dois processos com
indicadores registrados como:
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1.3.1.1.

1.4.

1.4.1.

1.5.

O Tratamento de reclamacdo e denlincia que mostra que esta sem coleta no periodo, tais como:

e O indice de pontualidade nas respostas as reclamacdes/dendncias no Inmetro (%) € de
coleta semestral teve a Gltima coleta em jun/2010 que foi de 11,85, e esta sem dados de
referenciais comparativos.

e O indice de pontualidade no posicionamento das reclamagdes/dentncias encaminhadas
a Cgcre (%) € de coleta semestral e a ultima coleta foi em dez/2010 de 0,01 e ndo ha
dados para os referenciais comparativos.

e O indice de pontualidade no posicionamento das reclamagdes/dentncias encaminhadas
a Dqual (%) é de coleta semestral e a ultima coleta foi em dez/2010 de 0,00 e ndo ha
dados para os referenciais comparativos.

E a Ouvidoria Interna cujo indicador estd com alcance de meta igual ou superior a 96% tem 0s
seguintes indicadores:

e O indice de respostas as denuncias e o de respostas as reclamacgdes na Ouvidoria
Interna, sendo que:

e O indice de respostas as denuncias na Ouvidoria Interna é de coleta semestral, sendo
que a ultima coleta foi em jun/2011, e ultrapassou a meta estabelecida, mas ndo possui
dados de referenciais comparativos.

e O indice de respostas as reclamacdes na Ouvidoria Interna € de coleta semestral, sendo
que a ultima coleta foi em jun/2011, e atingiu 100 nessa coleta, mas ndo possui dados de
referenciais comparativos.

Recomendacéo:

Recomendamos que a Ouvidoria revise junto a Dplad a relevancia de cada um dos seus
indicadores para o processo de tomada de decisdéo da Ouvidoria e das demais UP
interessadas, avaliando individualmente cada um, bem como, a partir dessa analise realize
todas as suas coletas tempestivamente, e busque os seus referenciais comparativos.
Orcamento 2011

Manifestacdo do Auditado:

Em atendimento a Solicitacdo de Auditoria, objeto do Processo Audin PA-0 11-041/2011-O o
auditado informou que: “O Controle é feito através do SIPLAN, que disponibiliza varios
relatorios que auxiliam os gestores, e a periodicidade do controle é trimestral ou quando ha
necessidade .

Comentarios:

Verificamos no sistema corporativo Siplan que a Ouvidoria esta realizando o que foi previsto

para esse exercicio de 2011 adequadamente.

Convénios e Contratos em vigor, sob a geréncia da Ouvidoria
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1.5.1.

1.6.

1.6.1.

1.6.2.

1.6.3.

Manifestacdo do Auditado:

Em atendimento a Solicitacdo de Auditoria, objeto do Processo Audin PA-0 11-041/2011-O o
auditado informou que em relacdo a convénios e termos de parcerias: “N&o houve convénios e
termos de parcerias no exercicio de 2011 na Ouvidoria”.

Quanto a contratos: “O contrato que esta em vigor foi formalizado em 26 de dezembro de 2010,
Contrato n° 104/2010, com a empresa MGB Servicos Personalizados Ltda., que presta servi¢o
de Call Center para a Ouvidoria do Inmetro. O Contrato sera renovado em 2011, pois se trata
de um servico continuo. A Ouvidoria possui apenas um contrato, 0 mencionado acima, e tem
um preco fixo mensal de R$ 30.336,94 e desde a assinatura do contrato, ndo houve alteracéo
no valor, por esse motivo ndo verificamos a necessidade desse acompanhamento através de
planilhas”.

Comentario:

Na auditoria de 2010 analisamos o processo de licitagdo até o dia 09/11/10, assim deixaremos as
andlises da continuidade deste, na prestagdo de contas 2011.

Projetos

Manifestacdo do auditado: Em atendimento a Solicitacdo de Auditoria, objeto do Processo
Audin PA-011-041/2011-0 o auditado manifestou que: “Todos os projetos da Ouvidoria estdo
em andamento (Séo eles: Sior, EAD (ensino a Distancia) e Carta de Servicos na RBMLQ-I).
Em 2011, nenhum projeto foi desenvolvido.”

Comentarios:

Verificamos no sistema corporativo Sicap a situacdo dos projetos da Ouvidoria e identificamos
COmMO segue:

Segundo a Ouvidora Chefe, o projeto Sior ja se encontra finalizado em setembro de 2011 com o

encontro anual com as ouvidorias da RBMLQ-I, mas no Sicap ainda ndo foi finalizado.
Entretanto no sistema corporativo Sicap esse projeto (M1382) estd 90,8% concluido e estad em
andlise pela Dplad/Diple, pois constam ainda sem finalizagdo as etapas de treinamento dos
ouvidores dos Estados e levantamento de dados sobre recursos fisicos e humanos em cada
Instituto Estadual.

Outro projeto (M1796) é o da carta de servi¢os que ainda se encontra cadastrado no Sicap com
75%, mas que ja foi finalizado.

Tem ainda o do ensino a distancia que estd em andamento em parceria com o Cicma, que tem
como objetivo capacitar ouvidores e assistentes de ouvidorias dos Orgdos delegados da
RBMLQ-I, para prestar atendimento imparcial e eficiente ao cidad&o, utilizando o software
SAC. Vimos o projeto pedagdgico, mas nesse ndo ha um cronograma das atividades e vimos
que esse projeto ainda ndo esta cadastrado no sistema corporativo Sicap, conforme contatamos
em acesso no dia 6/dez/11 as 13h no mesmo.
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1.6.1.1.

1.6.1.2.

1.7.

1.7.1.

Recomendacdes:

Recomendamos a Ouvidoria que atualize a situacdo dos projetos Sior e da Carta de
Servicgos, tendo em vista que ja foram concluidos e ainda constam no sistema Sicap em
andamento.

Recomendamos ainda que o projeto do ensino a distancia seja cadastrado no sistema
corporativo Sicap, bem como seja elaborado um cronograma de atividades desse projeto
para um melhor acompanhamento gerencial.

Levantamento das reclamacdes, sugestdes, denuncias e criticas por area
Manifestacdo do Auditado:

Em atendimento a Solicitacdo de Auditoria, objeto do Processo Audin PA-0 11-041/2011-O o

auditado apresentou planilhas de controles efetuados junto as reclamacdes, denlncias, sugestdes

e criticas, referente ao exercicio de 2010 e no periodo de janeiro a setembro de 2011.

Ressaltando que a Ouvidoria utiliza como padréo de trabalho quatro normas para tratamento as

demandas externas. Sendo elas:

NIE-Ouvid-001 - Procedimento para o atendimento as demandas,
Teleatendimento;

NIG-Ouvid-002 — Tratamento de reclamacdo, critica e dendncia;

NIG-Ouvid-003 — Tratamento as demandas da ouvidoria interna;

NIG-Ouvid-004 — Atendimento a sugestdes, elogios e pedidos de informacdes recebidos pela
Ouvidoria;

NIG-Ouvid-005 — Tratamento das dendncias recebidas pela Ouvidoria, Dimel e Dqual e Dqual,
encaminhadas a RBMLQ-I.

pela Central de

Comentarios:

No que diz respeito ao controle efetuado referente as reclamacGes/sugestdes/dendncias/criticas
apresentadas pelos usudrios internos e externos, verificamos que a Ouvidoria do Inmetro,
encaminha as demandas solicitadas para as diretorias do Inmetro, fixando-lhes prazos para os
atendimentos e respostas, tomando como base as normas internas da qualidade do Inmetro, na
tentativa de aumentar a confiabilidade do Inmetro junto a sociedade brasileira. As informac6es
foram extraidas do sistema Servico de Atendimento ao Cidaddo — SAC, e dizem respeito ao
exercicio de 2010 e ao periodo de janeiro a setembro de 2011, conforme segue:

Total de atendimentos — exercicio 2010 — UP’s Inmetro

Tipo 2010 Atendimentos | Atendimentos em
concluidos andamento
Informagéo 44.597 44.525 72
Reclamacéo 537 362 175
Denuncia 314 243 71
Sugestdo 272 266 06
Critica 55 46 09
Elogio 25 23 02
Total 45.800 45.465 335
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e Com relacéo as diretorias com resultados apresentados de maior relevancia, que séo objeto de
citacdo no Relatério da Ouvidoria externa/2010, temos 0 que segue:

Ouvidoria Externa
Quantidade de Atendimentos — janeiro a dezembro de 2010

UpP Informacdo Reclamacdo | Denudncia | Sugestdo | Critica Elogio Total
Cgcre 17.555 125 120 03 01 01 17.805
Dqual 11.450 318 165 262 46 11 12.252
Dimel 2.874 13 06 05 04 - 2.902
Dimci 176 29 - - - - 205
Gabin 81 01 14 - - - 96

Total 33.260

Total de atendimentos — janeiro a setembro/2011 — UPs Inmetro

Tipo 2011 Atendimentos | Atendimentos em
concluidos andamento

Informagéo 31550 31345 205

Reclamacéo 663 441 222

Denuncia 219 169 110

Sugestdo 179 109 10

Critica 46 37 9

Elogio 20 20 -

Total 32677 32121 556

® Com relacdo as diretorias com resultados apresentados de maior relevancia, que sao objeto de

citacdo no Relatério da Ouvidoria externa/2010, temos a seguinte situacao:

Ouvidoria Externa
Quantidade de Atendimentos — janeiro a setembro de 2011

up Informagdo Reclamagao Denlncia Sugestdo Critica Elogio Total
Cgcre 9.792 111 108 3 - 1 10.015
Dqual 9.785 365 51 166 40 9 10.416
Dimel 3.738 25 11 7 4 - 3.785
Dimci 106 44 - - - - 150
Gabin 79 69 19 - - 1 168

Total 24.534

Tabela de Distribuicio de Atendimentos pelos Estados — Relatdrio Sior 2010

e Por intermédio do Relatdrio SIOR — 1° Semestre de 2011, com base nas avaliagdes de cada
regido, foram apresentados os dados quantitativos acumulados em 2010, por Estado, conforme

Segue:.
Estado Total
acumulado
Amazonas 83
Amapa 02
Para 08
Tocantins 08
Alagoas 05
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1.7.2.

1.7.2.1.

Bahia 05
Ceara 09
Paraiba 22
Pernambuco 40
Piauf 08
Rio Grande 33
do Norte

Sergipe 26
Goiania 162
Mato Grosso 42
Mato Grosso 56
do Sul

Espirito 29
Santo

Minas Gerais 198
Rio de 82
Janeiro

Séo Paulo 1867
Parana 347
Santa 105
Catarina

Rio Grande 226
do Sul

Total 3.363

Cabe registrar que periodicamente sdo realizadas reunides com a Coordenagdo-Geral de
Tecnologia da Informacdo-Ctinf com o propdsito de apresentar os problemas existentes no
sistema SAC, e que as mesmas sdo devidamente registradas no sistema orquestra, na tentativa
de buscar solucGes para os problemas detectados pela diretoria. A Gltima Ata de reunido
realizada foi a de n.° 006/2011, de 24/10/2011, onde foram feitas as seguintes abordagens:

- Priorizar as demandas sobre os Relatérios da Ouvidoria (Externa, Interna e SIOR) no atual SAC, bem como
ndo solicitar novas funcionalidades.

- Marcar reunido com Andreia a respeito do novo sistema de contingenciamento do Call Center (planilha e
avaliacao das demandas) e sobre a priorizagdo das demandas ja inseridas no Orquestra.

- “Abrir uma demanda para identificar estatisticamente por qual canal de entrada em termos de formulérios
teve origem o atendimento (Fale Conosco, Carta de Servigo ao Cidaddo e ouvidoria Externa)”.

Verificamos no Sistema de Controle e Acompanhamento de Projeto — SICAP, projeto que a
Ouvidoria possui para Implantacdo das Ouvidorias nos Estados — SIOR, para implantar o
sistema integrado das Ouvidorias na RBMLQ-I. Segundo informado, o projeto ja se encontra
implantado em todos os 6rgaos da RBMLQ-I.

Recomendacéo:

Assim sendo, voltamos a recomendar a Dplad/Ctinf buscar as solugcdes adequadas na
tentativa de resolver os problemas existentes no sistema SAC, 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 consequentemente o Inmetro.
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1.8.

1.8.1.

1.9.

1.9.1.

Acompanhamento das respostas apresentadas aos clientes

Manifestacdo do Auditado:

Em atendimento a Solicitacdo de Auditoria, objeto do Processo Audin PA-0 11-041/2011-0, a
diretoria disponibilizou os resultados obtidos no que diz respeito ao acompanhamento efetuado
com relacdo ao tempo das respostas apresentadas aos clientes.

Comentario:

Conforme resposta apresentada pela ouvidoria é feito um trabalho de levantamento do tempo

médio gasto para serem apresentadas as respostas aos clientes pelas diretorias, com informacdes
extraidas do banco de dados do sistema SAC, assim demonstrados:

Tempo médio de Finalizados até Finalizados por Em andamento
resposta — 01/01/11 a 15 dias mais de por mais de 15
30/09/11 15 dias dias
up QTD % QTD % QTD %
CGCRE 9.728 | 97.13% | 111 1,10% 176 1,75%
DQUAL 9.658 | 92,71% | 485 4,65% 272 2,61%
DIMEL 3.619 | 95,61% | 121 3,19% 45 1,18%
DIMCI 121 | 80,66% | 19 12,66% 10 6,66%
GABIN 143 85,11% 12 7,14% 13 7,73%

Pendéncias por area do Inmetro referente as reclamacdes recebidas
Manifestacdo do Auditado:

Em atendimento a Solicitacdo de Auditoria, objeto do Processo Audin PA-0 11-041/2011-0, foi
disponibilizado pela Ouvidoria demonstrativo contemplando os atendimentos em 2011.

Comentario:

Segundo informacdo prestada pela ouvidoria, o tratamento dado para a pendéncia diz respeito
aquela que ainda ndo foi tratada por nenhuma Diretoria. Com relacdo ao periodo de janeiro a
setembro de 2011, ndo ha pendéncias, somente atendimentos que estdo em analise nas areas
técnicas, conforme tabela abaixo:

Ouvidoria Externa
Quantitativo de atendimentos finalizados e em anélise, por area.
Janeiro a setembro de 2011
UP FINALIZADOS EM ANDAMENTO
CGCRE 9.839 176
DQUAL 10.143 272
DIMEL 3.740 45
DIMCI 140 10
GABIN 155 13
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111 - CONCLUSAO

Dando por encerrados 0s nossos trabalhos de auditoria, que objetivaram avaliar as
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do Inmetro, no periodo compreendido entre janeiro a
setembro de 2011, relacionamos as recomendacgdes de maior relevancia identificadas nos subitens n.°
1.2.1.1, 1.3.1.1, 1.6.1.1, 1.6.1.2 deste relatério, que devem ser apresentadas mediante a adocdo de
acOes corretivas visando a sua regularizacéo.

Dentre as recomendacBes contidas no presente relatorio, destacamos a questdo cuja
providéncia é de competéncia da Diretoria de Desenvolvimento e Planejamento - Dplad/Ctinf -
Coordenacdo-Geral de Tecnologia da Informacéo, e que deverao ser saneadas e comprovadas junto a
esta Audin.

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

Rio de Janeiro, 07 de dezembro de 2011.

Vanessa Lage Bellazzi de Pellegrini Jair Barbosa Cavalcante Junior
Coordenadora de Equipe Auditor
CRC/BA/n.° 022.653/0-1 CRC/RJ/n.° 087.490/0-7
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