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1. Introducao

As atividades finalisticas por meio das quais o Inmetro cumpre a sua Missdo sdo agrupadas em seis
macroprocessos: Pesquisa, Desenvolvimento e Rastreabilidade em Metrologia, Inovacdo e
Tecnologia, Controle Metrolégico, Avaliagdo da Conformidade, Acreditacdo de Laboratdrios e
Organismos e Articulagdo Internacional.

Para a realizagdo desses  macroprocessos, existem também  dois  processos
organizacionais imprescindiveis: Gestdo Estratégica e Apoio. Os servicos envolvidos
nesses processos abrangem diversas dreas, tais como: Gestdo de Planejamento,
Gestdo de Orcamento, Gestdo da Informatizacdo, Ouvidoria, Comunicacdo, Gestdo da
Qualidade, Gestdao de Recursos Humanos, Procuradoria Federal, Gestdo dos Servicos
de Engenharia e Manutencdao, Gestdao dos Servicos Administrativos, Gestado
Financeira e Auditoria Interna.

Esses processos organizacionais, que se desdobram em tantas atividades, s3o
fundamentais para prover suporte gerencial ao Inmetro, visando ao aprimoramento
e fortalecimento institucional, bem como proporcionar 0s meios necessarios para
gue todas as unidades do Inmetro desenvolvam as suas atividades.

Assim, esta aula abordard os servicos prestados por diversas dreas que visam ao
apoio necessario para a realizacdo dos macroprocessos do Inmetro.

2. Planejamento Institucional

O Inmetro conta, em sua estrutura, com uma Diretoria para coordenar as agées relacionadas com o
planejamento e monitoramento dos seus resultados assim como a organiza¢do e a modernizagao

administrativa.

Entre suas principais atividades destacamos:
gestao corporativa;
planejamento e monitoramento;
planejamento orcamentdrio e controle de custos;
ensino e capacitagao;
inovagao tecnoldgica
gestdo do acervo bibliografico

De acordo com as atribuicdes da Estrutura Regimental (Decreto 6.275/2007), essa Diretoria deve
acompanhar o cumprimento das orientacdes estratégicas e institucionais assim como monitorar os
resultados do Inmetro por meio do Plano Plurianual (PPA) e Contrato de Gestdo, entre outras
atividades.
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No que se refere ao planejamento orcamentario, a Diretoria conta com uma Divisdo especifica para
essa finalidade, que coordena a elaboragao da proposta orcamentaria, do orgamento plurianual e
demais atividades relacionadas ao orcamento do Inmetro.

As atividades de orgamento no Inmetro devem ser devidamente planejadas, conforme legislagao
gue rege o assunto, no ambito de atuagdo das autarquias federais.

Assim, em todas as dreas do Inmetro existem os “Gestores dos Planos Anuais”, que sao
responsaveis pela orientacdo, supervisdo e operacionalizacdo de acdes corporativas de apoio, que
impactam nas atividades de toda a instituicdo. Dessa forma, é possivel que a Divisdo responsavel
pelo orgamento do Inmetro elabore uma Proposta Orgamentaria institucional que considere as
previsdes de todas as areas da autarquia. Essa proposta é elaborada com base em insumos
enviados pelos gestores, por meio de ferramenta institucional de Tl, denominada como “SIPLAN”
(Sistema de Planejamento Orgamentario).

Nota: Para saber mais sobre as diretrizes relacionadas a esse assunto, tais como Plano Plurianual
(PPA), Lei das Diretrizes Or¢camentarias (LDO) e Lei Or¢camentaria Anual (LOA), acesse o site do
Ministério do Planejamento.

3. Gestao Financeira

A Divisdo de Finangas (Difin) € uma UO ligada a Diretoria de Administragdo e Finangas. Ela atende a
todo o Inmetro e a Rede Nacional de Metrologia Legal e Qualidade (RBMLQ-I). Basta um processo
de despesa (compra ou contratacdo de servico) estar devidamente instruido para a Divisdo entrar
em agao.

E responsabilidade da Divisdo de Finangas emitir empenho (compromisso assumido com a empresa
pela compra efetiva do material ou contratacdo de servico). Quando a fatura/nota fiscal chega ao
Inmetro, apds a devida andlise pela area contratante e pela fiscalizacdao do contrato, cabe a Difin
efetuar o pagamento. Essas a¢des s3ao operacionalizadas na area de execugdo orcamentdria e
financeira dessa Divisao.

Ld também é executada toda a parte de pagamento referente a folha de pagamento de pessoal,
empenhamento e apropriacdo de despesas da folha. Atividades relacionadas a fechamento de
cambio e importacdao também sao realizadas nessa area.

Para garantir que os processos de despesas estdo devidamente instruidos, a Difin conta com um
setor especifico para analisar todo e qualquer processo antes de liberd-lo para empenho ou
pagamento. Assim, esse setor verifica, inclusive, todos os processos de servigcos continuados, a cada
empenho ou pagamento, conforme legislacdo pertinente e instrumentos contratuais.
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Um aspecto importante a considerar é que, atualmente, todos os processos de despesas ficam
arquivados na darea de execugdo orgamentdria e financeira, facilitando o acesso para a andlise das
informacdes, a cada demanda.

4. Auditoria Interna

A Auditoria Interna é uma atividade independente e objetiva, que presta servigos de avaliacdo e
assessoramento/consultoria, com o objetivo de adicionar valor e melhorar as operacées de uma
organizacdo. A Auditoria auxilia a organizacdo a alcancar seus objetivos por meio de uma
abordagem sistematica e disciplinada para a avaliacdo e melhoria da eficacia dos processos de
gerenciamento de risco, controles internos e governanga.

A Auditoria Interna Governamental, embora apresente muitas semelhangas com a Auditoria
Independente, apresenta também suas especificidades. Entre elas, pode-se destacar:

a) a obtencdo e a analise de evidéncias relativas a utilizacdo dos recursos publicos, a qual contribui
diretamente para a garantia da accountability nas suas trés dimensdes, quais sejam: transparéncia,
responsabilizacao e prestacdo de contas;

b) a contribuicdo para a melhoria dos servigcos publicos, por meio da avaliagdo da execu¢do dos
programas de governo e da afericdo do desempenho dos érgdos e das entidades no seu papel
precipuo de atender a sociedade;

c) a atuacdo com vistas a protecdo do patrimonio publico.

De acordo com a Lei n.2 10.180/2001, o Sistema de Controle Interno do Poder Executivo Federal
compreende as atividades de avaliacgdo do cumprimento das metas previstas no plano plurianual,
da execucgdo dos programas de governo e dos or¢camentos da Unido e de avaliacdao da gestdao dos
administradores publicos federais, utilizando como instrumentos a auditoria e a fiscalizacdo. O
Decreto n.2 3.591/2000, em seu art. 15, estabelece que as unidades de auditoria interna das
entidades da Administragcdao Publica Federal indireta, vinculadas aos Ministérios e aos drgdos da
Presidéncia da Republica, ficam sujeitas a orientacdo normativa e supervisdo técnica do Orgdo
Central e dos drgdos setoriais do Sistema de Controle Interno do Poder Executivo Federal, em suas
respectivas areas de jurisdicao.

O Decreto n.2 3.591/2000 estabelece como dever das entidades da Administragdo Publica Federal
Indireta organizar sua respectiva unidade de auditoria interna, com o suporte necessdrio de
recursos humanos e materiais, com o objetivo de fortalecer a gestdao e racionalizar as a¢des de
controle.

Assim, desde a regulamentacdo do Sistema de Controle Interno do Poder Executivo Federal, no
inicio da década de 2000, o Inmetro vem realizando auditorias governamentais, principalmente
auditorias de regularidade (contdbil-financeira). Todavia, ao seguir as tendéncias nacional e
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internacional, progressivamente vem mudando seu foco para auditorias de avaliacdo da gestdo
(operacional), cujo intuito é o de aperfeicoar a administragao publica brasileira.

A Auditoria Interna do Inmetro (Audin) representa a terceira linha de defesa de controle interno
desta Autarquia, auxiliando a Controladoria-Geral da Unido (CGU) no cumprimento das atribui¢cdes
do Sistema de Controle Interno do Poder Executivo Federal no ambito do Inmetro.

Legislagoes referentes a auditoria interna

—> Decreto n.2 3.591, de 6 de setembro de 2000
Art. 14. As entidades da Administracdo Publica Federal indireta deverdao organizar a respectiva
unidade de auditoria interna, com o suporte necessdrio de recursos humanos e materiais, com
objetivo de fortalecer a gestao e racionalizar as a¢des de controle. (Redagao dada pelo Decreto n.2
4.440, de 2002).

- Instrugao Normativa n2 24, de 17 de novembro de 2015.
Dispde sobre a elaboracdo, a apresentacdo e o acompanhamento do Plano Anual de Auditoria
Interna (PAINT) e do Relatério Anual de Auditoria Interna (RAINT), e os aspectos operacionais
relativos aos trabalhos de auditoria das unidades de auditoria interna da administracdo publica
federal direta e indireta sujeitas a orienta¢cdo normativa e supervisdo técnica do Orgdo Central e
dos orgdos setoriais do Sistema de Controle Interno do Poder Executivo Federal.

- Instru¢ao Normativa n2 3, de 9 de junho de 2017
Aprova o Referencial Técnico da Atividade de Auditoria Interna Governamental do Poder Executivo
Federal, que estabelece os principios, as diretrizes e os requisitos fundamentais para a pratica
profissional da atividade de auditoria interna governamental do Poder Executivo Federal.

- Instru¢ao Normativa n2 7, de 6 de dezembro de 2017
Altera o Referencial Técnico da Atividade de Auditoria Interna Governamental do Poder Executivo
Federal.

- Instru¢ao Normativa n2 8, de 6 de dezembro de 2017
Aprova o Manual de Orientagdes Técnicas da Atividade de Auditoria Interna Governamental do
Poder Executivo Federal (Manual), que estabelece os procedimentos para a pratica profissional da
atividade de auditoria interna governamental do Poder Executivo Federal.

Competéncias da Auditoria

Conforme Estrutura Regimental estabelecida pelo Decreto n.2 6.275/2007, combinado com o art.
23 do Regimento Interno do Inmetro, atualizado em 4 de janeiro de 2017, por meio da Portaria
MDIC n.2 2, a unidade de Auditoria Interna do Inmetro (Audin) é um dos Orgéos Seccionais dentro
da Estrutura Organizacional do Inmetro. Além de realizar auditorias nas diretorias internas do
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Inmetro, a Audin audita anualmente os convénios celebrados com os Orgdos Delegados que
compdem a Rede Brasileira de Metrologia Legal e Qualidade — RBMLQ-I.

Dessa forma, a Audin realiza auditorias de gestdo governamental em todo o territério nacional,
mais especificamente em relagdo as atividades de metrologia e avaliacdao da conformidade, assim
como as atividades administrativas de apoio a realizagao dessas atividades.

De acordo com o artigo 23 do Regimento Interno do Inmetro, a sua unidade de Auditoria Interna
compete:

| - Verificar a conformidade em relagdo as normas vigentes dos procedimentos de natureza
orcamentdria, contabil, financeira, patrimonial e de recursos humanos, bem como, quando
determinado pelo Presidente, das acdes de carater técnico-operacional;

Il - Criar condicOes necessarias para ratificar a eficacia dos controles interno e externo, procurando
a regularidade na utilizacdo dos recursos publicos;

[l - Examinar a legislacdo especifica e as normas correlatas, orientando quanto a sua observancia;
IV - Realizar inspec¢Ges regulares nas areas de atuacao do Inmetro, para verificar a execugao fisica e
financeira dos projetos e atividades, inclusive daqueles executados por terceiros, bem como
acompanhar os resultados dos compromissos pactuados no contrato de gestao;

V - Realizar auditorias financeiras, contdbeis e administrativas com o propédsito de avaliar e
mensurar a exatiddao e regularidade das contas da Autarquia, bem como da RBMLQ-I, avaliando a
eficiéncia e a eficdcia na aplicagdo dos recursos; e

VI - Executar auditorias extraordindrias de cunho especifico que, no interesse da administracao,
venham a ser determinadas pelo Presidente do Inmetro.

A atividade de avaliagao exercida pela Audin é composta basicamente das etapas de planejamento,
execuc¢do, comunicac¢do dos resultados e monitoramento. Contudo, é importante ressaltar que nao
ha uma divisao rigida entre as etapas, podendo ocorrer flexibilizagao entre elas, quando necessario,
para melhor execucdo das atividades da Audin.

A etapa de Planejamento Inicia-se ainda no exercicio anterior, na confeccdo do Plano Anual de
Atividade de Auditoria Interna — PAINT, onde sdo definidos os Orgdos, Unidades e Areas que serdo
auditadas no exercicio seguinte. Para tanto, elabora-se a Matriz de Riscos, levando-se em
consideracdo os objetivos estratégicos, as prioridades e as metas da Unidade Auditada, a
Relevancia do Orgdo ou Area, os riscos a que seus processos est3o sujeitos e considerando ainda a
necessidade de rodizio de énfase sobre os objetos auditaveis, a fim de evitar o acumulo dos
trabalhos de auditoria sobre um mesmo objeto, de forma a permitir que objetos considerados de
menor risco também possam ser avaliados periodicamente.

Na elaboracdo da Matriz de Riscos leva-se em consideracdo, para selecdo dos Orgdos, Unidades e
Areas que serdo prioritariamente avaliados, os seguintes critérios, dentre outros:
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1
2
3
4- A materialidade do volume de recursos envolvidos;

Recomendacgbes que apresentaram inobservancia a legislacdo;

Recomendagdes que apresentaram erros, omissdes ou impropriedades de natureza formal;

Recomendagdes que apresentaram erros ou omissdes irrelevantes.

5- Arelevancia do item em relagdo a visao global;
6- A vulnerabilidade e o risco, considerando a propensao a fraudes/erros;
7- A criticidade pretérita, significando as fraudes/erros ocorridas em situagdes passadas.

No Plano Operacional de Atividades de Auditoria - POAAI, realizado com base no PAINT do
correspondente exercicio, sdo estabelecidos o Coordenador, os Auditores, e a equipe de apoio para
cada auditoria a ser realizada, bem como as datas dessa realizagao, definindo-os de acordo com a
relevancia do objeto a ser auditado e a experiéncia de cada um destes.

Apds a definicdo das equipes, o coordenador inicia o planejamento efetivo da auditoria, realizando
primeiramente uma reuniao prévia com todas as areas internas envolvidas no processo.

Apds a reunido prévia, sdo iniciados os trabalhos para realizacdo da Solicitacdo de Auditoria — SA;
sdo consultados os sistemas disponibilizados internamente, como o SGI, e os Sistemas de Controle
do Governo Federal, dentre outras fontes de informacdes, para elaboracdo da Solicitacdo de
Auditoria, contendo os principais questionamentos e solicitacdes sobre a &area/drgdo a ser
auditado.

Ap0ds a elaboragao da Solicitacdo de Auditoria, o coordenador e a equipe elaboram o Cronograma
de Execuc¢do de Auditoria, em que constam os trabalhos a serem realizados especificamente por
cada componente.

Apds essas etapas, inicia-se a Execucdo do Trabalho de Auditoria, que consiste na aplicacao das
técnicas testes de auditoria, analise e avaliagdo documental, fazendo uso das informacdes
identificadas, comparando-as com os critérios levantados na fase de planejamento do trabalho, a
fim de obter conclusGes que permitam a formacdo de opinido fundamentada, documentando em
papéis de trabalho as analises realizadas e as evidéncias produzidas ou coletadas pelos auditores
internos.

A comunicacdo dos resultados do trabalho se da, via de regra, através Relatério de Auditoria, que
representa o posicionamento da UAIG formado com base nas andlises realizadas pela equipe de
auditoria, as informacdes e esclarecimentos prestados pela gestdo e as possiveis solugdes
discutidas com a Unidade Auditada.

O Monitoramento deve ser realizado de forma continua para garantir a efetividade do trabalho de
avaliacdo, que se alcanca por meio da implementacdo das recomendacdes, sendo que essas devem
ser permanentemente monitoradas, devendo essa atividade ser prevista no Plano de Auditoria
Interna. E necessario verificar se houve ganho de desempenho nos objetos avaliados a partir das
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recomendacOes e averiguar os motivos para a eventual falta de implementagcdo das
recomendagdes. Faz-se igualmente importante registrar e medir os beneficios financeiros e nao
financeiros obtidos por meio da atividade de auditoria interna, tendo em vista que, se o objetivo de
toda UAIG é agregar valor a gestdo, é imprescindivel que seja verificado se tal finalidade esta sendo
alcangada. Esse mecanismo confere maior transparéncia aos resultados alcan¢ados pela UAIG.

A Audin deve disponibilizar a Alta Administracdao do Inmetro, ao érgdo de controle interno (CGU) e
ao publico em geral, até o ultimo dia util de fevereiro de cada ano, os resultados dos trabalhos de
auditoria interna executadas no exercicio anterior, apresentado através do Relatdrio Anual de
Atividades de Auditoria Interna — RAINT, que contera, no minimo:

e Descricdo dos trabalhos de auditoria interna realizados de acordo com o PAINT;

e Andlise consolidada acerca do nivel de maturacdo dos controles internos do drgdo ou
entidade, com base nos trabalhos realizados, identificando as areas que apresentaram
falhas relevantes e indicando as ag¢des promovidas para regularizacdo ou mitigacdao dos
riscos delas decorrentes;

e Descricdo dos trabalhos de auditoria interna realizados sem previsao no PAINT, indicando
sua motivagao e seus resultados;

e Relagdo dos trabalhos de auditoria previstos no PAINT ndo realizados ou ndo concluidos,
com as justificativas para a sua ndo execucdo e, quando aplicdvel, com a previsdo de sua
conclusdo;

e Descri¢do dos fatos relevantes que impactaram positiva ou negativamente nos recursos e na
organizacdo da unidade de auditoria interna e na realizacao das auditorias;

e Descricdo das a¢des de capacitagdo realizadas, com indicacdao do quantitativo de servidores
capacitados, carga hordria, temas e a relacdo com os trabalhos programados;

e (Quantidade de recomendagdes emitidas e implementadas no exercicio, bem como as
vincendas e as ndo implementadas na data de elaboracao do RAINT, com a inclusdo, neste
caso, dos prazos de implementacao e as justificativas do gestor; e

e Descricdo dos beneficios decorrentes da atuacdo da unidade de auditoria interna ao longo
do exercicio.

5. Servigos Juridicos no Inmetro

O Inmetro, em sua estrutura, conta com a Procuradoria Federal (Profe), que é um
o6rgdo executor da Procuradoria-Geral Federal. A Profe é o 06rgdo que exerce a
representacdo judicial e extrajudicial do Inmetro, atuando nos processos em que a
Autarquia for envolvida. Nas atividades do Inmetro, a Profe é o dérgao que deve velar pelo
cumprimento das orienta¢des normativas emanadas pela AGU (Advocacia-Geral da Unido).

Outras atribuicdes regimentais da Profe sao:
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* prestar assessoria direta ao Presidente e aos Orgdos da Estrutura Regimental do
Inmetro, para assuntos de natureza juridica;

* examinar e aprovar documentos referentes a licitagdes, contratos, convénios e
outros atos criadores de direitos e obrigagdes, celebrados pelo Inmetro;
* analisar e emitir pareceres e manifestacbes sobre questdes suscitadas pela
aplicacdo das leis e dos regulamentos relativos as atividades desenvolvidas pelo
Inmetro;

* examinar e emitir pareceres sobre projetos de atos normativos a serem
expedidos ou propostos pelo Inmetro quando contiverem matéria juridica;

* apurar a liquidez e a certeza dos créditos de qualquer natureza, resultantes das
atividades implementadas pelo Inmetro, inscrevendo-os em Divida Ativa, para
fins de cobranga amigavel ou judicial, quando nao realizadas pela Procuradoria Geral Federal.

Para cumprir com suas atribuicdes, a Profe é dividida, atualmente, em Servicos que
cuidam dos assuntos de consultoria e contencioso.

6. Tecnologia da Informacgao

O Inmetro possui uma UO responsavel pelos servicos e solucdes em tecnologia da informacao (Tl)
da instituigao.

Para que um projeto de Tl seja iniciado, como, por exemplo, o desenvolvimento de um sistema, é
preciso que esteja previsto no Plano Diretor de Tecnologia de
Informacdo (PDTI) do Inmetro. O PDTI geralmente tem duracdo anual e é definido por um Comité,
formado pela Alta Administra¢do da institui¢ao.

A drea de Tl é responsdvel pela manutencdo do servico de suporte ao usudrio (help
desk), para atendimento das necessidades de microinformatica como logins, acesso a
e-mail, manutencdo de microcomputadores, instalacdo de softwares autorizados,
dentre outros.

A equipe de infraestrutura tem por objetivo disponibilizar, operacionalizar, gerenciar
e monitorar os servicos corporativos disponibilizados por essa UO.

Exemplo de servicos gerenciados pela equipe:
¢ Correio Eletronico Institucional;
e Armazenamento de arquivos;

¢ Rede de dados cabeada e sem fio;
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¢ Centros de Processamento de Dados (Datacenters);
® Backup de Dados;

e Acesso a Internet;

* Banco de Dados SQL.

A drea de Infraestrutura também pesquisa e implementa as melhores praticas e
controles que visam reduzir os riscos de seguranca no uso dos servicos e dos dados
trafegados pela rede corporativa.

7. Comunicagao Social

A area responsavel pela comunicacdo do Inmetro com o publico externo (imprensa, industria,
instituicoes parceiras, 6rgaos delegados, etc.) e o interno (corpo funcional) é a Divisdo de
Comunicagao Social (Dicom).

As atividades do Inmetro estdo centradas nas ferramentas técnicas basicas para prover confianca
em toda a cadeia produtiva, da matéria-prima ao consumidor final. Para que produtores,
consumidores e empresarios desempenhem bem suas fungdes, contam com um instrumento
imprescindivel: a informacao.

A Dicom busca prover informacao de qualidade por meio da interagdo com o publico, agindo com
transparéncia, igualdade e ética. A area é responsavel pela gestdo e pela execucdao das acbes de
comunicac¢ao social, incluidas as de relagbes publicas, publicidade, jornalismo e digital. Atividades
de cerimonial do Inmetro e a realizacdo de eventos sociais, culturais, politicos e institucionais,
incluindo aqueles de carater promocional, também sdo de responsabilidade da divisdo.

Outras atividades importantes da Dicom envolvem:
e geracdo de audio, video e imagens fotograficas;
e gerenciamento do desenvolvimento de roteiros de dudio e video técnico-institucional;
e gestdo do conteudo disponibilizado no site e na intranet do Inmetro;
e administracao dos perfis do Inmetro nas redes sociais;
e gerenciamento de envio de e-mails de comunicacdo interna e externa.

E importante ressaltar, também, que a administracdo da marca institucional do Inmetro é de

incumbéncia da Dicom, considerando as orientacdes regulamentadas em portaria publicada no
Diario Oficial da Unido.
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8. Ouvidoria

A Ouvidoria é um canal por meio do qual o cidaddo pode manifestar suas denuncias, reclamacgdes,
elogios, sugestOes e fazer solicitacdes. Esse didlogo constante com a sociedade faz com que as
ouvidorias publicas federais sejam consideradas, pelo Poder Executivo Federal, instancias de
controle e participagdo social. Além de ser uma importante fonte de informagdes para subsidiar o
planejamento e a avaliacdo dos servigos executados pelo érgado publico.

A Ouvidoria do Inmetro trabalha alinhada aos principios estabelecidos pela Ouvidora-Geral da
Unido, do Ministério da Transparéncia e Controladoria-geral da Unido (CGU), para as ouvidorias
publicas federais, a saber:

a) Agir com presteza e imparcialidade;

b) Colaborar com a integracao das ouvidorias;

c) Zelar pela autonomia das ouvidorias;

d) Consolidar a participac¢do social como método de governo; e

e) Contribuir para a efetividade das politicas e dos servigos publicos.

Em regra geral, cabe as Ouvidorias:

a) monitorar o cumprimento dos prazos e a qualidade das respostas;

b) promover a conciliagdo e a media¢do na resolucao de conflitos entre a sociedade e érgaos,
entidades ou agentes do Poder Executivo federal;

c) processar informagdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das pesquisas de
satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagao dos servigos prestados, em
especial no que se refere ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servicos ao Cidadao;

d) produzir dados, informacdes e relatérios sobre as atividades realizadas;

e) promover articulacdo, em carater permanente, com instancias e mecanismos de
participacdo social, em especial, conselhos e comissdes de politicas publicas, conferéncias
nacionais, mesas de didlogo, féruns, audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais de

participagdo social.

A Ouvidoria do Inmetro foi criada na virada do milénio (ano 2000) para ser um canal direto de
relacionamento com os cidaddos e fortalecer o papel institucional de protecdo do consumidor e
tem como missao:

Acolher as demandas dos cidadéos brasileiros, relacionadas a missdo do Inmetro, atuando como
facilitadora das relagdes institucionais e internas e subsidiando a alta dire¢éo com informagdes de
apoio ao gerenciamento estratégico da organizagdo.

Em quase 20 anos de atuacdo o volume de atendimento da Ouvidoria do Inmetro chega a 40 mil
demandas/ano.
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Em 2004, a Ouvidoria do Inmetro se expandiu para a criagdao da Ouvidoria Interna, que atua no
atendimento das demandas dos publicos internos da organizacdo (servidores, colaboradores,
bolsistas e estagiarios).

Canais de Acesso
A Ouvidoria do Inmetro estd disponivel para a sociedade por meio dos seguintes canais de acesso:

e DDG 0800.285.1818;

e Formuldrio eletrénico de atendimento, disponivel no site e intranet do Inmetro;
e Correspondéncias, via Correios;

e Osite “Reclame Aqui”; e

e O atendimento presencial, na sede do Inmetro, no Rio Comprido - RJ.

Além desses canais, a Ouvidoria também monitora eventuais demandas nos perfis oficiais das redes
sociais do Inmetro.

O(A) Ouvidor(a) do Inmetro acumula a fungdo de Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a
Informacdo e também é responsavel pela atualizacdo da Carta de Servicos do Inmetro.

Processo de Gestao
O sistema de Gestdo da Qualidade da Ouvidoria, baseado na Norma ISO 9001, mantém sob
execucao controlada os seguintes processos operacionais:

Gestao das Manifesta¢Ges Registradas nas Ouvidorias do Inmetro e do Sior

Esse é o principal processo da Ouvidoria e que responde pelo atendimento aos cidaddos e suas
diversas instancias, ou seja, atendimento as manifestacdes registradas nas ouvidorias do Inmetro e
da Rede Brasileira de Metrologia e Qualidade, as demandas da Lei de Acesso a Informacdo
registradas no e-SIC e as demandas do e-OUV/Simplifique.

Requisitos para a Gestao das Atividades de Controle e Suporte ao Call Center

Esse processo mantém sob controle a operacionalizacao do Call Center da Ouvidoria do Inmetro
gue responde pelo atendimento de 80% das manifestacGes registradas pela 0800. O Call Center do
Inmetro é um servico terceirizado.

Manuten¢ao da Base de Dados do SAC

O sistema SAC é a ferramenta informatizada disponibilizada pelo Inmetro para o registro e gestao
do tratamento das manifestacGes registradas na Ouvidoria do Inmetro. O SAC possui uma base de
dados onde estdo cadastradas mais mil questdes e suas respectivas respostas para o atendimento
imediato aos cidaddos que buscam a Ouvidoria pelos seus diversos canais. A base de dados do SAC
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é fundamental para o bom desempenho do Call Center. Manter sob controle a atualizacdo dessa
base é a missao desse processo.

Requisitos de Gestdao das Manifestages da Lei de Acesso a Informagao (LAI)

Esse processo estabelece os requisitos adicionais para a gestao interna das demandas da Lei de
Acesso a Informagdo. Essas demandas chegam a Ouvidoria do Inmetro por meio do sistema
eletronico e-SIC da Controladoria-Geral da Unido (CGU). As demandas da LAl merecem um controle
cuidadoso, pois estdo associadas a prazos legais de resposta e requerem o conhecimento da
legislagao, bem como suas instancias recursais.

Classificacdo de Informacgao

A classificagdo das informag¢bdes do Inmetro, com base na LAI, é um processo complementar a
gestdo das demandas da LAl e que integra as praticas de atendimento a essa legislacdo. Esse
processo estabelece os requisitos da dindmica anual de classificacdo a ser implementada por grupo
de trabalho composto por um representante de cada UP da Inmetro. Classificar informagcdo com
base na LAl significa identificar quais informac¢ées produzidas, colhidas, acumuladas ou custodiadas
pelo Inmetro se enquadram nos requisitos legais que definem o que deve ser informacao publica e
o que deve ser mantido em sigilo ou com algum tipo de restrigao.

Capacitacdao e Formagao Continuada em Ouvidoria

Todo o processo de tratamento das manifestacdes exige um conhecimento significativo sobre as
atribuicdes, atividades e servigos prestados pelo Inmetro. Por isso a capacitacdo da equipe de
atendimento, dos Ouvidores da RBMLQI, bem como a sua formacgao continuada sdao pontos criticos
de controle. Assim, esse processo tem como missao identificar as necessidades de capacitacao,
demandando as mesmas ao setor de pessoal do Inmetro, bem como avaliar o grau de
aproveitamento dos eventos de capacita¢des, a fim de propor melhorias e ajustes.

Requisitos de Gestao do SGQ-Ouvid

Esse processo organiza e controla as praticas de identificacdo de ndo conformidades, analise critica
e melhoria continua dos processos operacionais de gestdo da Ouvidoria do Inmetro.
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Sistema Integrado de Ouvidorias da RBMLQ-I (Sior)

O Sistema Integrado de Ouvidorias da RBMLQ-I foi criado em 2006 e consiste em uma rede de
Ouvidorias publicas estaduais integradas, em tempo real, a Ouvidoria do Inmetro, tem como
finalidade promover o atendimento as manifesta¢des dos cidadaos usudrios dos servigos prestados
pelo Inmetro, em todo territério nacional.

Esse Sistema possibilita registrar e monitorar o atendimento aos cidadaos, considerando
perspectivas igualmente importantes dentre as quais se destacam: a qualidade, a agilidade, a
transparéncia e o respeito ao cidadao, sendo estes valores que orientam a gestdo do Inmetro.

O Sior foi criado para viabilizar e motivar a implantacdao de Ouvidorias Publicas em cada um dos
6rgaos que atuam sob delegacdo do Inmetro e nas Superintendéncias do Inmetro, nos 26 Estados
da Federacdo, devendo estas estar alinhadas, em conceito e metodologia, a Ouvidoria do Inmetro,
respeitando as caracteristicas regionais e orcamentarias de cada érgao.

O sistema implantado para ser um instrumento de melhoria da qualidade do atendimento aos
cidaddos, tendo como base resultados quantificaveis e individualizados para cada representacao
estadual. Os objetivos do Sior orientam ac¢des direcionadas a sociedade, ao cidad3o e ao Inmetro.

Sociedade

e Garantir maior agilidade e transparéncia na identificacdo e tratamento das denuncias
relacionadas a fiscalizacdo, destacando o combate a comercializacdo de produtos piratas,
irregularidades em instrumentos de medi¢cdo, como balancas comerciais e bombas de
combustiveis, e empresas clandestinas, como as que realizam a manutencdo em extintores
de incéndios e instalacdo de gas veicular natural (GNV).
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Cidadao

e Oferecer um canal institucional, acessivel em todo o territério nacional, para o cidadao
reclamar, denunciar e sugerir, dando ciéncia de seus anseios ao poder publico;

e Representar um instrumento de controle social e transparéncia dos servigcos publicos, na
medida em que ha a certeza da resposta das ouvidorias e a promoc¢do de acdes internas no
sentido de defender os direitos do cidaddo; e

e Reduzir o tempo de andlise, solugdo e resposta as demandas da sociedade.

Inmetro

e Subsidiar a analise critica de processos, bem como a tomada de decisdo pelos gestores do
Inmetro, por meio tratamento estatistico dos registros efetuados no Sior;

e Apoiar a elaboragao das politicas e diretrizes que orientam a atua¢ao da Rede Brasileira de
Metrologia Legal e Qualidade, a partir do tratamento regionalizado das informacdes
registradas no Sior;

e Orientar a politica de relacionamento do Inmetro com seus stakeholders.

A Ouvidoria do Inmetro estabelece diretrizes para o funcionamento das Ouvidorias do Sior,
disponibiliza o sistema informatizado para o registro do tratamento das manifesta¢des, bem como
capacita os Ouvidores e orienta os processos de atendimento.

9. Gestao da Infraestrutura

Os servicos de infraestrutura do Inmetro sdo gerenciados pela Diretoria de Administracdo e
Finangas (Diraf), que conta, na estrutura regimental vigente, com a atuagdo transversal da
Coordenacdo-Geral de Infraestrutura (Coinf). Esta Coordenacao inclui os servigos de infraestrutura,
tais como: logistica e bens, almoxarifado, engenharia e apoio operacional e é dividida em trés
Divisdes: de Logistica de Bens (Dilog), de Apoio Operacional (Diope) e de Engenharia (Dieng).

Servigos de Logistica de Bens

A Dilog planeja, orienta e supervisiona as atividades de almoxarifado e de importagao e exportagao
de materiais, equipamentos e servicos do Inmetro, além das atividades relacionadas ao controle de
bens patrimoniais, tais como mdéveis e iméveis do Inmetro, incluindo aqueles em uso pelos Org3os
Delegados (conforme previsto em convénio) e bens moéveis de terceiros em uso no Inmetro (por
intermédio de convénios ou projetos).

Servigos de Engenharia

A Dieng gerencia atividades técnico-administrativas relacionadas a estudos, projetos, construgdes,
fiscalizacao de obras, manutencao das instalacdes de todos os imdveis do Inmetro. Para isso, divide
a atuacdo em duas areas: uma de servicos de manutencdo e operacgdes, e outra de obras e projetos.
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A equipe da Dieng fica alocada em um prédio no campus de Xerém, porém, o atendimento as
demandas dos servigos de engenharia é destinado ao Inmetro/RJ (Xerém e Rio Comprido), bem
como a RBMLQ-I.

As atividades da Dieng englobam a gestdo de alguns servigos terceirizados, tais como: energia
elétrica, 4gua e esgotamento sanitario, gas, ar condicionado, telefonia, manutencdo de elevadores
etc.

Apoio Operacional

A Diope é responsdavel pelo planejamento, controle e supervisdo da execucdo das atividades de
conservacgao e limpeza, vigilancia, jardinagem, restaurante, transporte de servidores e manutengao
de veiculos, relacionadas as sedes do Inmetro no Rio de Janeiro. Também estd sob sua
reponsabilidade controlar os aspectos ambientais do Inmetro, com base na pesquisa e geracao de
conhecimento e na educacdo ambiental, assim como controlar a entrada e saida de pessoas, bens e
de veiculos, nas dependéncias do Inmetro no Rio de Janeiro, em interacdo com a Divisdo de
Logistica de Bens e com a Divisdo de Administracao de Pessoas.

10. Coordenagao Geral de Administracao

A Coordenacdo-Geral de Administracdo (Coadi) tem fundamental importancia nos processos
relacionados a compras, afastamentos a servico (didrias e passagens) e contabilidades pelo
Inmetro. Seu principal papel é orientar e coordenar essas atividades, incluindo nesse contexto
acoes de capacitacdo das equipes que atuam nesses processos, em especial os gestores e fiscais de
contratos e convénios.

Compete a Coadi planejar, coordenar e controlar as atividades relacionadas a contabilidade,
aquisicdo de bens, contratacdo de servicos e gestdo de contratos e convénios do INMETRO,
observadas as diretrizes técnicas emanadas da Diretoria de Administracdo e Finangas e da
Presidéncia do INMETRO (Art. 44 Portaria n? 2, de 4 de janeiro de 2017). E composta pela Divisdo
de Gestdo de Aquisicdo (Digaq), Divisdo de Contratos e Convénios (Dicoc) e Servico de
Contabilidade (Secon).

A Divisdo de Gestdo de Aquisi¢cdes (Digaq) exerce importante papel na definicdo das diretrizes e no
planejamento das aquisicdes, orientando e apoiando as areas demandantes na elaboracdo dos
termos de referéncia e nas minutas de editais de licitacao.

Além de analisar, instruir e acompanhar processos administrativos sobre as aquisicdes de bens e
contratacdes de servicos realizados pelo INMETRO, a Digaq atua como facilitadora no processo de
Agquisicdo do Instituto, especialmente na padronizacao dos procedimentos.

E composta pelo Nucleo de Licitagdes (Nulic), que trata dos processos licitatérios para a aquisicdo
de bens e contratacdo de servicos e obras, e Nucleo de Didrias e Passagens (Nudip), que orienta e
apoia as areas demandantes nos processos relativos a concessdo e ao controle de passagens e
diarias dos servidores e colaboradores eventuais em afastamento a servico pelo Inmetro por meio
do Sistema de Concessao de Diarias e Passagens — SCDP..
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A Divisdo de Contratos e Convénios (Dicoc) tem o papel de facilitadora nos processos, sendo
responsavel por padronizar as minutas desses instrumentos, conforme legislagdo aplicavel e
orientacdes da Advocacia Geral da Unido (AGU). Monitora os prazos de vigéncia de modo a
subsidiar a Administracdao na tomada de decisGes. A Dicoc supervisiona os contratos e convénios
celebrados pelo Inmetro e presta apoio aos gestores e fiscais lotados nas areas requisitantes.

O Nucleo de Adequacdo de Contratos Administrativos (Nuade), subordinado a Divisdo de Contratos
e Convénios, promove a gestdao documental dos processos de contratagao, convénios e acordos do
Inmetro, de modo a melhorar qualitativamente a instrucdo desses processos. O Nuade promove a
melhoria continua monitorando os processos e propondo medidas corretivas, se for o caso, e
realiza analises e estudos para que sejam adotadas novas praticas de gestdo de contratos,
convénios e acordos do Inmetro.

O Servico de Contabilidade (Secon) faz o acompanhamento da execucdo orcamentaria, do
conhecimento da composicao patrimonial e a evidenciacdao dos fatos ligados a administragao
orcamentaria, financeira e patrimonial do Inmetro. Em conformidade com a Lei 4.320/64 e aos
Manuais de Contabilidade Aplicados ao Setor Publico da Secretaria do Tesouro Nacional (STN). O
Nucleo Fiscal (Nufic) fornece apoio em atividades ligadas a tributacdo, auxiliando o Servico de
Contabilidade no cumprimento de obriga¢des acessorias da autarquia, no ambito fiscal/tributario,
conforme a legislagao vigente.
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