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1 OBJETIVO

Esta Norma estabelece os requisitos para gestao das manifestacdes de denuncias, reclamacdes, solicitagdes
de providéncias, sugestdes e elogios registradas nas Ouvidorias do Inmetro e do Sior.

2 CAMPO DE APLICACAO

Esta Norma se aplica a Ouvidoria do Inmetro, incluindo o seu servico de call center, as Ouvidorias do Sior

e demais UP do Inmetro.

3 RESPONSABILIDADE

A responsabilidade pela elaboragdo, revisdo e cancelamento desta Norma é da Ouvidoria do Inmetro.

4 DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Apostila Aplicacéo da Lei de Acesso a Informacéo e Recursos a CGU (22 ed.)
Contrato Servigos de Call Center (Termo de Referéncia)
Decreto e 8.243/14 Institui a Politica Nacional de Participacdo Social - PNPS e o Sistema

Nacional de Participacdo Social - SNPS, e da outras providéncias

Lei n.° 8.078/90

Cadigo de Defesa do Consumidor — CDC

Lei n® 13.460/17

Dispde sobre os Direitos dos Usuarios dos Servigos Publicos

Manual

Manual de Ouvidoria Publica da CGU — ed. Revisada

ABNT NBR ISO 9001:2015

Sistemas de gestdo da qualidade — Requisitos

ABNT NBR ISO 10002:2005

Gestdo da Qualidade — Satisfagdo do Cliente — Diretrizes para o
Tratamento de Reclamagdes nas Organizacfes
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5 DOCUMENTOS COMPLEMENTARES

Decreto n® 9.094/17

Dispde sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos usuérios dos
servigos publicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da
autenticacdo em documentos produzidos no Pais e institui a Carta de Servigos
ao Usuéario.

Decreto-Lei n.°

2.848/40 Cadigo Penal
Decreto-Lei n°® )
9.492/17 Regulamenta a Lei 13.460/17

FOR-Ouvid-001

Formulario de Atendimento Presencial

FOR-Ouvid-005

Termo de Confidencialidade

IN/OGU 05/2018

Estabelece orientacdes para a atuacdo das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo federal para o exercicio das competéncias definidas pelos capitulos
Il e IV da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017

Lei 12.527/11

Lei de Acesso a Informacéo

Manual Manual do e-Ouv 3.0

NIG-Ouvid-007 Manutencdo da Base de Dados do SAC

NIG-Ouvid-010 Requisitos de Gestdo das Atividades de Controle e Suporte do Call Center
NIG-Ouvid-011 Capacitacdo e Formacao Continuada em Ouvidoria

NIG-Ouvid-012 Requisitos de Gestdo das Manifestacdes a LAl

NIT-Ouvid-004 Requisitos de Gestdo do SGQ-Ouvid

Elc[))réagr?l%lzmetro DispGe sobre consultas juridicas a Procuradoria Federal no Inmetro

DOQ-Ouvid-001

Diretrizes para a implementacdo das Ouvidorias da RBMLQ-I

NIE-Cgcre-006

Tratamento de Reclamagdes

NIE-Cgcre-040

Tratamento de reclamacéo e apelacao relacionadas ao reconhecimento da
conformidade aos principios das boas praticas de laboratorio BPL

NIE-Dimel-091

Tratamento de manifestacoes recebidas pela Dimel

NIE-Dimci-024

Registro de acompanhamento de reclamagdes na Dimci

NIG-Dconf-008

Tratamento de Demandas da Sociedade (Reclamacdes, Denulncias, Pedidos de
Informacdo, Sugestdes, Elogios e Criticas)

6 DEFINICOES
6.1 Siglas

As siglas das

UP/UO do Inmetro podem ser acessadas em:

http://intranet.inmetro.gov.br/tema/qualidade/docs/pdf/siglas-inmetro.pdf.

CGU
CEl
DDG
e-OuUvVv
e-SIC
LAI

Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Uniédo
Comissdo de Etica do Inmetro

Discagem Direta Gratuita

Sistema de Ouvidorias do Poder Publico Federal

Sistema Eletrénico de Informacéo ao Cidadéao

Lei de Acesso a Informacéo
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MP Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo
oD Orgao Delegado pelo Inmetro
OoGuU Ouvidoria-Geral da Uniéo
RBMLQ-I Rede Brasileira de Metrologia Legal e Qualidade do Inmetro
SAC Sistema de Atendimento ao Cidad&o
Sior Sistema Integrado de Ouvidorias da RBMLQ-I
TR Termo de Referéncia
6.2 Termos

6.2.1 Atendimento de nivel (1) - Atendimento inicial realizado pela equipe de teleatendentes do call center
da Ouvidoria do Inmetro, por meio do nimero de DDG. O atendimento dessa equipe se limita as
informacdes disponiveis na base de dados do SAC. Manifestacdes sem resposta na base do SAC geram
pendéncias para a equipe do atendimento de nivel (2). (Adaptado do TR/Contrato Call Center)

6.2.2 Atendimento de nivel (2) - Atendimento realizado pela equipe de recepcionistas atendentes da
Ouvidoria do Inmetro a manifestacGes recebidas por outros canais de acesso a Ouvidoria, que ndao o DDG,
ou geradas como pendéncia pela equipe do atendimento de nivel (1). (Adaptado do TR/Contrato Call
Center)

6.2.3 Canais de acesso a Ouvidoria - Sdo os diversos meios pelos quais as Ouvidorias do Inmetro e do Sior
recebem e registram as manifestacdes dos cidaddos. Sdo canais de acesso a Ouvidoria do Inmetro, apenas:
0 nuimero de DDG, o formulério eletrdnico de atendimento, disponivel no site e intranet do Inmetro,
correspondéncia via Correios e o atendimento presencial.

6.2.4 Consulta — Situacdo na qual o cidadao deseja receber do poder publico um pronunciamento sobre uma
condicdo hipotética ou concreta. (CGU/OGU)

Nota 1 — Segundo a CGU, consultas requerem anélise, parecer ou decisao.
Nota 2 — Segundo a Lei 13.460/17, as consultas ndo sao manifestacdes de Ouvidoria.

6.2.5 Denudncia - Comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solucdo dependa da atuagédo
dos 6rgéos apuratorios competentes. (IN/OGU/N° 05/18)

6.2.6 Comunicacdo de irregularidade — S8o dendncias ou reclamacgfes registradas como andnimas.
(IN/OGU/N.° 05/18)

6.2.7 Elogio — Demonstragdo ou reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido ou atendimento
recebido. (IN/OGU/N.° 05/18)

6.2.8 Manifestacdo — Ato do cidad&o de expressar, por meio dos canais de acesso da Ouvidoria, denuncias,
reclamacdes, solicitacdes, sugestdes e elogios.

6.2.9 Pedido de acesso a informacdo — Manifestacdo direcionada aos orgdos publicos e entidades da
administracdo publica, sejam sujeitos de direito publico ou privado, realizada por qualquer pessoa fisica ou
juridica, que tenha como objeto um dado (qualquer elemento identificado em sua forma bruta) ou
informacéo (dado, processado ou ndo, contido em qualquer suporte). (Lei 12.527/11)
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6.2.10 Reclamacdo — Demonstracdo de insatisfacéo relativa a prestacao de servigo publico. (IN/OGU/N.°
05/18)

6.2.11 Sior - Sistema que reune e integra as Ouvidorias dos 6rgédos delegados do Inmetro nos Estados, bem
como das Superintendéncias do Inmetro no Rio Grande do Sul e em Goias.

6.2.12 Sistema de atendimento ao cidaddo (SAC) - Esse termo € aplicado nesta Norma, tanto para definir o
sistema informatizado utilizado pelas Ouvidorias do Inmetro e do Sior para registrar as manifestacdes da
sociedade, quanto para referenciar as manifestacGes ja registradas nesse sistema, sob um nimero de SAC.

6.2.13 Solicitacdo de providéncias — pedido para adogéo de providéncias por parte da Administragéo.

6.2.14 Sugestdo - Proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e servigos
prestados pela Administracdo Publica Federal. (IN/OGU/N.° 05/18)

6.2.15 Servico de Call Center - Servico terceirizado, prestado pela Ouvidoria do Inmetro, que disponibiliza
aos cidaddos, em todo pais, o servico de DDG (0800.285.1818) para o registro de manifestagdes.

6.2.16 Sistema “Simplifique!” — Funcionalidade aplicada ao Sistema Integrado de Ouvidorias do Poder
Publico Federal (e-OUV), por meio da qual os cidaddos podem solicitar mudancas que ampliem a qualidade
e facilitem o0 acesso e a execucdo dos servigos publicos. (Decreto 9.094/17)

6.2.17 Qualidade no atendimento - Qualificacdo atribuida as manifestacGes tratadas de acordo com o0s
requisitos desta Norma.

6.2.18 Resposta conclusiva - E uma decisdo administrativa final, ou seja, ato administrativo mediante o
qual o 6rgdo ou a entidade publica manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia do pedido,
apresentando solugdo ou comunicando a impossibilidade de seu atendimento. (IN/OGU/N.° 05/18)

6.2.19 Transparéncia ativa - Iniciativa do 6rgéo publico de dar divulgacdo a informacges de interesse geral
ou coletivo, ainda que ndo tenha sido expressamente solicitada. (Lei 12.527/11)

6.2.20 Identificacdo — qualquer elemento de informacao que permita a individualizacdo de pessoa fisica ou
juridica. (IN/OGU/N.° 05/18)

6.2.21 Linguagem cidadd — linguagem simples, clara, concisa e objetiva, que considera o contexto

sociocultural do usuério, de forma a facilitar a comunicacéo e o mutuo entendimento. (IN/OGU/N.° 05/18)

7 REQUISITOS GERAIS

7.1 Os requisitos desta Norma estdo alinhados a Lei n°® 13.460/17 e seus respectivos documentos
regulamentares.

7.2 As Ouvidorias Publicas do Poder Executivo Federal sdo instancias de controle e participacdo social e
devem zelar pelo cumprimento da Lei supracitada.

7.3 S&o instrucdes da OGU/CGU para a atuacao das ouvidorias Publicas do Poder Executivo Federal:
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a) agir com presteza e imparcialidade;

b) colaborar com a integracdo das ouvidorias;

c) zelar pela autonomia das ouvidorias;

d) promover a participacao social como método de governo; e,

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

7.4 As ouvidorias do Inmetro e do Sior ndo devem receber manifestacdes anénimas.

7.5 Somente na condi¢do de “comunicag¢do de irregularidade”, reclamacles e dendncias devem ser
recebidas e encaminhadas para tratamento.

Nota — O atendimento a “comunicacédo de irregularidade” nao esta sujeito a prazo legal de atendimento e
acompanhamento pelo autor da comunicacao.

7.6 As Ouvidorias do Inmetro e do Sior devem proteger a identidade dos manifestantes e 0s seus respectivos
dados pessoais, na forma da Lei.

Nota — A critério do manifestante, sua identidade e dados pessoais podem ser disponibilizados.

7.7 A condicdo de 6rgao delegado, coloca as Ouvidorias do Sior submetidas as instru¢@es supracitadas, no
que tange as manifestacdes relacionadas aos servicos a eles delegados pelo Inmetro.

7.8 As manifestacOes registradas nas Ouvidorias do Inmetro e do Sior devem servir de insumo para
estimular a transparéncia ativa no Inmetro, bem como a melhoria dos processos internos, incluindo aqueles
relacionados as atividades delegadas.

7.9 O(A) Ouvidor(a) do Inmetro e os Ouvidores(as) do Sior, bem como suas respectivas equipes, devem
assinar Termo de Confidencialidade para atuar na Ouvidoria e ter acesso ao sistema e-Ouv, conforme FOR-
Ouvid-005.

7.10 As respostas as manifestacdes registradas nas Ouvidorias do Inmetro e do Sior devem ser elaboradas
e assinadas pelos servidores das areas técnicas responsaveis pelos temas demandados, ndo cabendo a equipe
da Ouvidoria elaborar ou editar respostas.

7.11 Quando houver necessidade de apoio juridico na elaboracao das respostas, as consultas a Procuradoria
Federal no Inmetro devem ser feitas pelo Chefe da UP que trata a manifestagéo, conforme Portaria Inmetro
287/14.

7.12 As Ouvidorias do Inmetro e do Sior estdo acessiveis e integradas no sistema e-Ouv de propriedade do
Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido, conforme Decreto n° 9.492/18.

7.13 Os requisitos desta Norma sdo passiveis de adaptacdo pelas Ouvidoria do Sior, considerando suas
particularidades.
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8 PLANEJAMENTO

8.1 As Ouvidorias do Inmetro e do Sior devem definir e tornar publico os seus diversos canais de acesso
aos cidadaos.

8.2 E recomendavel que as Ouvidorias do Sior atendam ao DOQ-Ouvid-001.

8.3 A Ouvid deve coordenar, junto as UP do Inmetro, a manutencdo da base de dados do SAC, conforme
NIG-Ouvid-007.

8.4 A Ouvid deve manter as equipes técnicas dos atendimentos de nivel (1) e (2), bem como os Ouvidores
do Sior, capacitados e atualizados das informac6es técnicas relativas a gestdo dos servicos do Inmetro
prestados a sociedade, conforme N1G-Ouvid-011.

8.5 A Ouvid deve distinguir manifestacbes da LAI daquelas tipicas de Ouvidoria, de acordo com as
definicdes aplicadas em 6.2, tratando aquelas referentes a LAl conforme a NIG-Ouvid-012.

9 EXECUCAO

9.1 A execugdo das atividades de cadastramento, tratamento e encaminhamento de manifestagdes nas
Ouvidorias do Inmetro e do Sior devem ser efetuadas no sistema e-Ouv, de acordo com as orientagdes
aplicadas ao Manual do e-Ouv, disponivel em: http://www.ouvidorias.gov.br/e-ouv/manual-
ouvidorias/view.

9.2 No registro/cadastramento das manifestacdes:

a) informar ao manifestante a obrigatoriedade legal de identificacdo, conforme a Lei 13.460/17, quando o
atendimento for presencial ou telefonico;

b) quando o manifestante ndo quiser informar os seus dados pessoais e de contato, esclarecer que a
manifestacdo sera cadastrada como comunica¢do anénima e, nessa condicdo, ele ndo tera acesso a protocolo
de atendimento, prazo de resposta e nem podera acompanhar o tratamento da manifestacdo, conforme
determina a Instrugdo Normativa 05/2018/0GU/CGU;

c) o cadastro do e-mail do manifestante é obrigatorio, portanto quando o mesmo, por qualquer motivo, nao
informa-lo, cadastrar o e-mail corporativo do operador/recepcionista;

d) informar ao manifestante que ele recebera um e-mail contendo a confirmacéo do registro da manifestacéo
e 0 nimero do protocolo de atendimento (NUP);

e) quando o atendimento ndo consistir em for imediato: a) informar que o prazo legal de resposta é de até
30 dias, prorrogaveis por igual periodo; e b) que, em qualquer tempo, o cidaddo podera consultar no e-Ouv
0 andamento da sua manifestagéo;

f) classificar o tipo de manifestacdo (denuncia, reclamacdes, solicitacdo, sugestdo e elogio), o assunto e o
subsassunto; e,

g) os operadores do call center da Ouvidoria do Inmetro devem classificar as manifestacdes por eles
registradas/cadastradas sempre como “solicitacao”.

Nota — A classificacdo de assuntos e subassuntos (especificos do Inmetro) ja esté disponivel no e-Ouv. Em
caso duvidas, consultar a Ouvidoria do Inmetro.
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9.3 No tratamento das manifestagdes registradas/cadastradas:

a) o atendimento nivel (2) deve revisar as classificagdes de tipo de manifestacdo (dendncia, reclamacao,
solicitacdo, sugestdo, elogio), assunto e subassunto no tratamento de manifestacdes registradas pelo call
center do Inmetro ou pelas Ouvidorias do Sior e reclassificar se for o caso;

b) consultar a Carta de Servicos dos Usuarios do Inmetro, disponivel em:
http://www?2.inmetro.gov.br/cartadeservicos/servicos.php e/ou a base de dados do SAC, a fim de obter a
resposta e concluir o atendimento de forma imediata, se for o caso; e,

Nota — As ouvidorias do Sior podem ter bases préprias de consulta.

¢) Manifestacdes podem ser encerradas sem producao de resposta conclusiva, quando seu autor descumprir
0s deveres de:

c.1) expor os fatos conforme a verdade;

c.2) proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;

c.3) agir de modo temerério; ou,

c.4) néo prestar as informagdes que Ihe forem solicitadas para o no esclarecimento dos fatos.

9.4 Especifica¢des para o Atendimento de Nivel (2)

9.4.1 Quando ndo for identificada resposta na Carta de Servicos dos Usuérios do Inmetro ou na base de
dados do SAC:

a) identificar a UP responsavel pelo assunto;

b) encaminhar a manifestacdo a UP responsavel, por e-mail, ocultando os dados do manifestante, quando
estes ndo forem imprescindiveis ao tratamento da manifestacdo ou quando o cidaddo autorizar;

c) esclarecer a UP nessa comunicagédo: o prazo legal de atendimento, que a resposta deve ser redigida com
o0 vocativo “Prezado(a) [Nome do manifestante]” e que a resposta deve ser assinada por um servidor
publico;

d) informar que, caso seja necessario solicitar informacdo complementar, que esta deve ser feita de uma
Unica vez, pois 0 e-Ouv sé aceita um Unico pedido; que o prazo legal de retorno do cidad&do € de 30 dias
corridos; e que a auséncia de resposta implica no arquivamento automatico da manifestacéo;

e) recomendar que seja mantida a confidencialidade das informacdes sobre o atendimento;

Nota — Somente quando imprescindivel ao tratamento da manifestacdo, serdo compartilhados os dados
pessoais do manifestante e informado que a responsabilidade legal pela protecdo da identidade e dos dados
pessoais do mesmo passa a ser daquele agente publico.

f) inserir copia dos e-mails trocados com as areas técnicas no campo “observacdes” do e-Ouv;
g) inserir a resposta recebida no campo “Resposta”, antecedida da seguinte mensagem de encaminhamento:
“Retransmitimos, abaixo, resposta da [informar a UP] a sua manifestagao: ”;

Nota 1 — A Ouvidoria somente retransmite aos cidadaos as respostas formuladas pelas areas técnicas.
Nota 2 — Nas respostas retransmitidas pela Ouvidoria é omitido 0 nome do autor da mesma, sendo apenas

identificada a UP respondente. O nome do autor fica registrado no campo “observagdes” do e-Ouv para
efeito de rastreamento da autoria da resposta, quando necessario.
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h) ndo encaminhar a UP o histérico da manifestacdo no corpo dos e-mails, nem os dados do manifestante;
i) quando o envio do historico e/ou dados do manifestante for uma condicéo para compreensdo/tratamento
da manifestacdo, alertar a UP que 0os mesmos ndo devem ser enviados ao autor da manifestacdo, nem ao
denunciado/reclamado; e,

j) monitorar o tratamento das manifestacbes encaminhadas as UP, com vistas ao cumprimento dos prazos
estabelecidos na Lei 13.460/17.

9.4.2 As manifestacGes reclassificadas pelo atendimento de nivel (2) como “solicitacdo”, cujo teor é
caracterizado por “consulta”, conforme termo definido em 6.2, devem ser encaminhadas as UP do Inmetro
para tratamento e a manifestacdo se mantera aberta aguardando a resposta da UP. A Ouvidoria deve
encaminhar o posicionamento ao manifestante, conforme texto abaixo:

Prezado(a) Sr(a),

Sua solicitacéo trata-se de uma “consulta técnica” e, nessa condigdo, necessita de uma andlise, parecer ou decisdo de um
especialista. Assim, encaminhamos sua manifestacéo para [inserir UP/UO], que tem o prazo legal de até 30 dias, prorrogaveis
por igual periodo, para respondé-lo. Em caso de urgéncia, recomendamos efetuar contato no canal direta desse servico, a saber
[inserir o contato aplicado na Carta de Servicos ou informado & Ouvid pela UP/UQO], informando o seu protocolo de
atendimento (NUP) [se ndo existir canal direto formalizado, excluir esse trecho da resposta]. Caso néo seja atendido(a) no
prazo especificado, favor registrar reclamagdo nesta Ouvidoria “por ndo cumprimento do prazo legal de atendimento previsto
na Lei 13.460/17”, acessando: http://www.inmetro.gov.br/ouvidoria/index.asp, ou ligando para o nimero 0800.285.1818.

9.4.2.1 Quando o contato da consulta ndo estiver disponivel na Carta de Servicos ao Usuério, essa
informacdo deve ser solicitada a UP.

9.4.2.2 Todas as respostas as manifestacGes classificadas no subassunto como “consulta técnica” devem
conte, ao final do seu texto, no minimo uma palavra-chave que identifique a qual produto/servico se refere
a consulta. A insercdo dessa palavra-chave deve ser feita pelo recepcionista atendente que finalizar a
manifestacao.

Exemplo:

“Informamos que as oficinas autorizadas a prestar o servi¢o de instalacdo de GNV podem ser consultadas no site do Inmetro
no link: <http://www.inmetro.gov.br/inovacao/oficinas/busca_oficinas.asp>.

Palavra-chave: GNV, oficina autorizada, instalagdo de GNV.

Nota — A insercdo de palavras-chave nas respostas as consultas técnicas objetiva viabilizar a identificacao
dos produtos e servi¢os consultados para efeito de relatorio de gestéo.

9.4.3 As manifestacGes mencionadas no item 9.4.2 que retornarem a Ouvidoria serdo classificadas como
“reclamacéo” por insatisfacdo com o atendimento das UP do Inmetro ou dos OD, tratadas conforme 9.3,
sendo, posteriormente, registradas em relatorio especifico e encaminhadas ao Chefe da UP ou ao dirigente
do OD, conforme o caso.

9.4.4 As manifestacOes classificadas pelo atendimento de nivel (2) como relativas a LAI, que ndo possuirem
resposta na base da dados do SAC, serdo concluidas mediante a resposta padrdo abaixo descrita e tratadas
conforme a NIG-Ouvid-012:

Prezado (a) Sr. (a),

Atendendo aos dispositivos da Lei 13.460/17 que determina que os pedidos de informacdo sejam tratados conforme a Lei
12.527/11, solicitamos acessar o Sistema Eletronico de Informacdo ao Cidadao (e-SIC), disponivel no link:
www.acessoainformacao.gov.br/sistema e registrar o seu pedido. Caso necessite de auxilio para acessar o sistema e-SIC, favor
ligar para 0800.285.1818 que nossa equipe estara disponivel para auxilia-lo(a).
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9.4.4.1 Quando essas manifestagdes tiverem como objeto os servigos prestados pelo Inmetro:

a) Encaminhar para analise no &mbito do processo de manutengdo da base de dados do SAC, conforme
NIG-Ouvid-007; e,
b) tratar conforme item 9.4.4, desta Norma.

Nota — A alinea “b” encontra justificativa no Art. 7° da LAI que diz, entre outros, que o acesso a informagao
de que trata essa Lei compreende a “informagdes sobre as atividades exercidas pelos 6rgaos e entidades,
inclusive as relativas a sua politica, organizagdo e servigos”. E recomendavel consultar os itens desse artigo
sempre que a manifestacdo for caracterizada por um pedido de informacdo, para justificar o seu
encaminhamento para tratamento no ambito do e-SIC.

9.4.5 As manifestagdes identificadas pelo atendimento de nivel (2) como relativas a Ouvidoria Interna do
Inmetro devem ser tratadas conforme o item 9.3 desta Norma.

9.4.6 As manifestacdes relacionadas a RBMLQ-I, a critério do(a) Ouvidor(a), podem ser encaminhadas,
via e-Ouv, as Ouvidorias do Sior, ou tratadas diretamente pelo Inmetro, junto aos 6rgdos delegados. Reter
registro.

9.4.6.1 Quando a decisdo for NAO encaminhar, a manifestacio deve ser tratada, conforme o item 9.3, desta
Norma.

9.4.6.2 Quando a decisdo for ENCAMINHAR, informar o manifestante, reter registro e aplicar no e-Ouv 0
procedimento de “encaminhamento” previsto no manual, enviando ao cidad&do a resposta padréo descrita a
sequir:

Prezado(a) Sr.(a) [nome completo],

Sua manifestacao foi enviada a Ouvidoria da Representacdo do Inmetro no Estado de (...) que tem o prazo legal de até 30
(trinta) dias, prorrogaveis por igual periodo, mediante justificativa, para lhe enviar uma resposta. O tratamento da sua
manifestacdo pode ser monitorado consultando o e-Ouv (op¢ao esfera estadual/municipal) e informando o n° do seu protocolo
de atendimento (NUP).

Caso ndo seja atendido (a) no prazo acima especificado, favor registrar reclamacéo na Ouvidoria da Representacdo do Inmetro
acima mencionada por ndo cumprimento do prazo legal de atendimento, previsto na Lei 13460/17.

9.4.7 Conforme procedimento da OGU, quando forem registradas manifestacdes de reclamacao que tratem
da ndo apuracdo de denuncias habilitadas nas Ouvidorias do Inmetro e do Sior, o atendimento de nivel (2)
deve:

a) classificar como reclamacéao/qualidade no atendimento;

b) rastrear a denuncia no sistema e-Ouv;

c¢) informar ao cidadao o nome do 6rgéo apurador para o qual a denuncia foi enviada e em que data; e,

d) orientar o cidadédo a entrar com pedido de acesso a informagé&o no sistema e-SIC, requerendo informagdes
sobre a apuracdo da referida denuncia.

9.4.8 A Ouvidoria deve monitorar as manifestacdes registradas nas redes sociais (perfis oficiais) e no site
“Reclame Aqui”. As manifestagoes evidenciadas a partir dessas midias devem ser registradas e/ou tratadas,
conforme item 9.3 desta Norma.
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9.4.9 As sugestdes registradas no sistema “e-OUV/Simplifique!” devem ser tratadas conforme manual do
e-Ouv.

9.4.10 O Atendimento de nivel (2) pode ser presencial. E quando assim o for, a Ouvidoria deve utilizar o
FOR-Ouvid-001 para o registro inicial da manifestacdo e, em seguida, tratar conforme os itens 9.2 e 9.3
desta Norma. Apos preenchido e assinado, o referido FOR deve ser digitalizado e arquivado na pasta do
“Atendimento Presencial”, disponivel em: Y:\Processos de Gestdo OUVID\Processo de Gestdo do
SAC\Atendimento presencial — Formularios.

9.4.10.1 Os formularios assinados também devem ser guardados em arquivo fisico durante o periodo de 01
(um) ano.

9.5 Requisitos para o Tratamento de Denuncias

9.5.1 Denuncias registradas na Ouvidoria do Inmetro e do Sior devem ser encaminhadas aos drgéos de
controle interno e/ou externo.

Nota 1 — S0 6rgdos de controle interno no Inmetro: Audin, Corregedoria, Comissdo de Etica do Inmetro
(CEI), Gabin (por meio do processo de auditoria interna do SGQI) e as instancias de tratamento de
dendncias formalizadas nas UP, conforme as Normas: NIE-Cgcre-006, NIE-Cgcre-040, NIE-Dimel-091,
NIE-Dimci-024 e NIG-Dconf-008.

Nota 2 — Sdo exemplos de 6rgdos de controle externo: as Policias, o Ministério Pablico, os Tribunais de
Contas e etc.

Nota 3 — Convém que as Ouvidorias do Sior identifiquem os 6rgdos internos e externos de controle com 0s
quais pode contar na apuracdo de denuncias, considerando a realidade local.

9.5.2 Denuncia identificada pelo(a) Ouvidor(a) com elementos suficientes (indicios e/ou provas) para ser
encaminhada a 6rgaos de controle externo deve ser enviada ao Presidente do Inmetro - ou ao dirigente do
OD, conforme o caso, para conhecimento e com recomendacao de consulta juridica sobre o envio da mesma
a 6rgdos de controle externo.

9.5.3 Quando o(a) Ouvido(a) julgar pertinente, denlincia encaminhada por ele(a) aos 6rgaos de controle
interno deve seguir com a recomendacdo de que, em comprovados os fatos e aplicadas as sancfes
administrativas previstas em Lei, 0 processo de apuracdo deve ser levado ao conhecimento do Presidente
do Inmetro - ou do dirigente do OD, conforme o caso, com recomendacao de consulta juridica sobre a
necessidade de envio da mesma a 6rgdos de controle externo.

Nota — A pertinéncia serd julgada de acordo com o grau de gravidade da dendncia.

9.5.4 Quando o teor da dendncia ndo apresentar elementos minimos descritivos da irregularidade ou
indicios que permitam a administracdo publica chegar a tais elementos, a Ouvidoria deve solicitar os
mesmos ao manifestante, esclarecendo que sem eles ndo é possivel verificar os fatos denunciados.

9.5.5 Conforme Instrucdo Normativa n° 05/2018 OGU/CGU, dendncias podem ser encerradas quando:

a) estiver dirigida a 6rgao ndo pertencente ao poder executivo federal; ou,
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b) ndo contenha elementos minimos indispensaveis a sua apuragéo.

9.5.6 As “comunicacdes de irregularidades” devem ser encaminhadas aos 6rgdos apuratérios somente se
forem identificados elementos suficientes (indicio e/ou provas) que viabilizem a verificacdo dos fatos
descritos.

Nota 1 — Nesses casos, a impossibilidade de contatar o manifestante para detalha-la justifica o seu
arquivamento. Reter registro.

Nota 2 — Recebida uma “comunicacao de irregularidade”, os 0rgaos apuratorios podem arquivar, ou em
havendo elementos suficientes, proceder, por iniciativa propria, a instauracdo de procedimento
investigatério  preliminar. Esse procedimento inicial ndo poderd ter cardter punitivo.
(IN/CGU/OGU/05/2018)

9.5.6.1 O envio do resultado da apuracdo interna ao dirigente maximo do Inmetro - ou do OD, €
recomendavel quando o Chefe da UP, ou os responsaveis pela apuracdo no OD, entenderem que a dendncia
também apresenta elementos que s6 podem ser apurados por 6rgaos de controle externo.

9.5.7 Cabe as Ouvidorias do Inmetro e do Sior assegurar o sigilo da identidade e a protecdo dos dados
pessoais dos manifestantes na forma da Lei 12.527/11.

Nota — O manifestante pode optar, no ato do registro/cadastro da sua manifestacdo, por tornar sua identidade
disponivel.

9.5.7.1 Quando for indispensavel a apuracao dos fatos os dados do autor da manifestacdo, a Ouvidoria pode
revelar ao apurador esses dados, ficando o apurador responsavel pela restricdo do acesso a identidade do
manifestante a terceiros. Reter registro.

Nota 1 — Essa regra se aplica a qualquer tipo de manifestacdo de Ouvidoria.

Nota 2 — A restricdo de acesso mencionada néo se aplica caso se configure denunciacdo caluniosa (art. 339
do Decreto-lei n. 2.848/40 — Cédigo Penal) ou flagrante ma-fé por parte do manifestante. Tal restri¢do de
acesso se encontra fundamentada no art. 31 da Lei n. 12.527/11, devendo perdurar pelo prazo de 100 (cem)
anos.

9.5.8 A Ouvidoria do Inmetro deve informar a Ouvidoria-Geral da Unido a existéncia de dendncia praticada
por agente publico no exercicio de cargos comissionados do Grupo de Direcdo e Assessoramento
Superiores (DAS) a partir do nivel 4, ou equivalente, com a devida ciéncia do Presidente do Inmetro.
(IN/CGU/OGUIN. ©05/2018)

9.5.9 As denuncias que, eventualmente, forem encaminhadas pelos cidaddos diretamente aos Chefes de UP
do Inmetro, ou aos dirigentes de Orgdos delegados, ou as suas respectivas equipes, devem ser
reencaminhadas as Ouvidorias do Inmetro ou do Sior, para tratamento. (IN/CGU/OGU/N.° 05/2018)

9.5.10 No caso de denuncias com mais de uma empresa/fabricante a ser apurado, a manifestacdo deve ser
desmembrada de acordo com o nimero de empresas/fabricantes denunciados.
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9.6 Prazos de Atendimento e Respostas

9.6.1 A Lei 13.460/17 determina que o prazo de resposta as manifestacdes registradas em Ouvidoria é de
até 30 dias corridos, prorrogaveis por igual periodo. Internamente, as areas técnicas tém 20 dias corridos,
prorrogéveis por igual periodo, para encaminhar resposta a Ouvidoria. Em ambos 0s casos, a prorrogagéo
deve se dar por meio de justificativa. Reter registro.

9.6.2 As manifestacdes de elogio devem ser de concluséo imediata com o envio ao agente publico citado,
bem como a ciéncia a area de gestdo de pessoas para eventual registro na folha funcional, conforme
(IN/CGU/OGUIN.° 05/2018).

9.6.3 Devem ser devolvidas as areas responsaveis por tratar as manifestacGes, para nova redacao, as
respostas que:

a) néo respondem, no todo ou na parte, a manifestacdo do cidadao;
b) estejam escritas em linguagem excessivamente técnica, confusa, ambigua, descortés e com problemas
gramaticais;

c) expdem, negativamente, a imagem da instituicdo e/ou de seus gestores; e,
d) fazem pedidos descabidos ou desproporcionais.

10 CONTROLE
10.1 Gestao de Risco

10.1.1 O gestor do processo deve elaborar e implementar um Plano de Monitoramento dos Riscos
identificados no processo. Esse Plano deve conter, no minimo:

Tabela 01 — Controle de Gerenciamento de Riscos

Descricéo do Risco Identificado Resposta ao Risco Barreira de Risco Relato da Efetividade da
Barreira de Risco, no
Periodo
Fonte: Ouvid

Nota — As opgdes de estratégias de “resposta aos riscos” identificados pela UP podem ser: aceitar, evitar,
transferir, mitigar ou explorar. Consultar item 6.2 da NIT-Ouvid-004.

10.1.2 O gestor do processo operacional deve, anualmente:

a) analisar criticamente as barreiras de risco implementadas, realizando os ajustes e melhorias necessarias;
b) reavaliar os riscos dos processos, visando identificar eventuais novos riscos.
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10.2 Gestao de Indicadores
10.2.1 Desempenho Global do Atendimento

Obijetivo do Indicador: Este indicador tem como finalidade mensurar a quantidade global de manifestagdes
registradas nas Ouvidorias do Inmetro e Sior em relacdo aos meses do ano.
Memoria de Célculo: (N° de manifestacGes registradas) / (meses).

10.2.2 indice de Cumprimento dos Prazos de Atendimento

Objetivo do Indicador: Este indicador tem como finalidade mensurar a capacidade de atendimento aos
prazos estabelecidos nesta Norma pelas Ouvidorias do Inmetro e do Sior.

Memoria de Célculo: (N° de manifestacGes atendidas no prazo, no periodo) / (n. total de manifestacdes
registradas, no periodo) *100

10.2.3 indice de Qualidade no Atendimento

Obijetivo: Este indicador tem como finalidade mensurar o grau de satisfacdo com as respostas recebidas,
bem como a auséncia de resposta.

Memoria de Calculo: (N° de manifestaces retornadas por insatisfacdo com a resposta ou a auséncia dela,
no periodo) / (N° total de manifestagdes atendidas, no periodo) *100

10.2.4 Indice de Insumo & Melhoria na Gest&o e a Transparéncia Ativa

Obijetivo: Este indicador tem como finalidade mensurar o grau de influéncia da sociedade nas mudancas
operacionalizadas na gestdo das UP e subsidiar acdes de transparéncia ativa no Instituto.

Memoria de Célculo: (N° de mudancas implementadas nas UP) / (N° total de manifestagdes por mudangas
encaminhadas as UP) *100

11 ANALISE CRITICA E MELHORIA CONTINUA

11.1 O tratamento de ndo-conformidades, no &mbito dos processos operacionais, se dara a partir do estudo
da causa-raiz, adotando como métodos, entre outros, o diagrama de causa e efeito e os cinco porqués. Reter
registro no Sistema Orquestra P90.

11.2 A analise critica e melhoria continua do processo deve ser realizada por meio da analise e
implementacdo imediata de corregdes e a¢des corretivas, orientadas pelo gestor do processo, e da analise
critica anual, pelo Chefe da UP, dos resultados obtidos no controle do processo.

11.3 A cada quadrimestre, o gestor do processo deve encaminhar ao Chefe da UP um relatorio apresentando
0s resultados obtidos no controle do processo.
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ANEXO A - FLUXOGRAMA DO PROCESSO
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