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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e
Tecnologia — INMETRO.

Municipio: Rio de Janeiro —RJ.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagdo da Ouvidoria do INMETRO, conforme disposto
nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado das manifesta¢des: 01 de junho de 2022 a 31 de maio de 2023.

Data de execug¢do: junho a outubro de 2023.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria do
Instituto  Nacional de
Metrologia, Qualidade e
Tecnologia - INMETRO,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestacdes referentes
a servigos publicos
prestados por aquela
entidade.

Foram realizadas analises
quanto a capacidade do
atual modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposi¢ao
de melhorias na prestagao
do servico e quanto a
adequagao do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n®
13.460/2017, Decretos n?
9.492/2018 e ne
10.153/2019, bem como
da Portaria CGU n?
581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido — OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
— SisOuv, com o objetivo de verificar se as func¢des de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questées que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicdes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, realiza uma gestao
adequada dos processos e pessoas capazes de contribuir
para o tratamento das demandas de ouvidoria.

Todavia, foram identificadas algumas fragilidades que podem
impactar o cumprimento das obrigacGes legais da unidade,
tais como algumas inconsisténcias na classificacdo dos tipos
de manifestacdo na Plataforma Fala.BR, a auséncia de
algumas informacg6es em transparéncia ativa na pagina inicial
do INPI ou na pagina da Ouvidoria e a baixa incidéncia de
trabalhos participativos diretos com a sociedade e com o
publico interno do INMETRO.

Quais as recomendagOes que deverao ser
adotadas?

A partir desta avaliagdo, destacam-se as seguintes
recomendagdes para a unidade avaliada:
v' Realizar a reclassificagdo do campo “Tipo de

manifesta¢cdo” na Plataforma Fala.BR sempre que o
preenchimento estiver em desacordo com o teor da
manifestacdo, em conformidade com o exposto no
art. 15 da Portaria CGU n2 581/2021;

v" Aprimorar os fluxos de tratamento de manifestacdes
ja existentes em regulamento interno de forma a
preencher lacunas identificadas; e

v" Providenciar a atualizacdo do sitio eletrénico, de
modo a constar todas as informacgdes previstas no art.
71 da Portaria CGU n2 581/2021, contribuindo para a
promocdo da transparéncia ativa.
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do INMETRO

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realiza¢gdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimonio publico e ao incremento da transparéncia, dados
abertos e acesso a informacdo, por meio de ac¢des de auditoria publica, correicao,
prevencao e combate a corrupcao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacio
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo, o Sistema de Integridade e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usudrios dos
servigos publicos devem ter meios de participacdao na Administragdo Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, compete ao
orgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribui¢Ges definidas nos Capitulos IlI, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

()

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliacao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do drgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governancga,
gestdo e da prestacdo de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pelas unidades setoriais do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificagdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA?, a
relacdo hierdrquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestdao do 6rgao, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questées
com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdao, podendo
contemplar a analise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica —
MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacgdo ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informagdo, Lei n? 12.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacgdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestado, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODOLOGIA

Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional
iii. Interlocucdes e solicitagcdes de informacoes;
iv.  Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi.  Publicacdo de relatdrio final de avaliacdo; e

vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacgdes consignadas no relatdrio, quando houver.

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/06/2022 a 31/05/2023 para a analise da
amostra de manifestacdes da UA.
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Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planeamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de
avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avalia¢do, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR? e no Painel
Resolveu?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/06/2022 a 31/05/2023 constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa
forma, foi selecionada, para analise, uma amostra de 100 manifestagdes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacao
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliagdo, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: For¢ca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

O conteudo desse trabalho foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposi¢cao de aprimoramentos e melhoria da gestdao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria do Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade
e Tecnologia - INMETRO, autarquia federal vinculada a estrutura organizacional do
Ministério do Desenvolvimento, Industria, Comércio e Servigos - MDIC, dirigida por um
titular da unidade de Ouvidoria aprovado pelo Presidente do INMETRO, com mandato
de 3 (trés) anos, podendo ser reconduzido, uma Unica vez, por igual periodo.

De acordo com respostas encaminhadas pela UA por meio do Questionario de
Avaliacdo - QA, a Ouvidoria é uma das Unidades Principais (UP) do Instituto, subordinada
diretamente a sua Presidéncia, dispondo de livre acesso a alta administracdo para
apresentacdo de reportes e resultados, conforme Regimento Interno do INMETRO, mais
especificamente o art. 62 da Portaria MDIC n? 2, de 4 de janeiro de 2017.

A UA possui duas equipes técnicas: o atendimento de nivel 1 que opera o servico
de teleatendimento fora das dependéncias do INMETRO, pois é prestado de forma
terceirizada em um espaco adaptado as exigéncias contratuais e o atendimento de nivel

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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de 2 que é prestado nas dependéncias do INMETRO e se constitui, basicamente, na
analise, encaminhamento, monitoramento e conclusdo das manifestagdes recebidas.

Além disso, também monitora e apoia as Ouvidorias dos 6rgaos delegados no
Sior — Sistema Integrado de Ouvidorias da Rede Brasileira de Metrologia Legal e
Qualidade — INMETRO, o qual é formado por um conjunto de QOuvidorias Publicas
instituidas nos orgdos delegados e Superintendéncias do INMETRO, abrangendo os 26
Estados da Federacao.

As informacdes citadas acima foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico do INMETRO, dos seus normativos internos, do
Questiondrio de Avaliacdo e dos Relatdrios de Gestdao da UA, sendo que mais detalhes
sobre a Ouvidoria do INMETRO podem ser consultados no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagao
realizado na Ouvidoria do Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia -
INMETRO.

1.Inconsisténcias no tratamento de manifestacoes

Foi gerada uma amostra de 100 manifestagcdes constantes da Plataforma
Fala.BR, registradas no periodo 01/06/2022 a 31/05/2023, cujo objetivo foi mapear a
atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes registradas pelos
usudrios e apontar a necessidade de correcdes e, eventualmente, reconhecer boas
praticas.

O relato detalhado das manifesta¢des encontra-se no Apéndice B, abrangendo a
analise dos quesitos avaliados, bem como a avaliagdo da resposta conclusiva de cada
uma das manifestagdes, sendo que 99% foram avaliadas como tendo tido um
atendimento adequado. Ainda assim, ha a necessidade de a UA observar as
inconsisténcias apontadas a seguir.

Cerca de 4% das manifestagbes analisadas nao foram classificadas
corretamente. Na maioria dos casos, o que ocorreu foi que as manifestacdes que se
enguadravam no conceito de “solicitacdo” foram confundidas com “reclamacdo”. No
entanto, o objetivo fundamental do manifestante era o solicitar que sua demanda fosse
atendida.

Cabe ressaltar que o preenchimento/reclassificacio do campo “Tipo de
manifestacdao” pela Ouvidoria facilita no encaminhamento da manifestacdo e geracdo
de relatdrios gerenciais sobre as manifestacbes. Ademais, a referida adequacao estd
prevista no art. 15 da Portaria CGU n? 581/2021:

Art. 15. Na andlise preliminar, deverdo ser coletados elementos necessarios
para atuacdo da ouvidoria e realizada a adequacdo, quando cabivel, da
tipologia e do assunto ou servico indicado pelo manifestante.

Sendo assim, é necessdario que a reclassificacdo das manifestacdes seja efetuada
sempre que o preenchimento realizado pelos usudrios estiver em desacordo com seu
teor.

10
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2.Necessidade de aprimoramento dos fluxos de tratamento de manifestagdes ja
existentes

De acordo com informacdes elencadas no Apéndice A, o INMETRO tem definidos
os fluxos para tratamento de manifestacdes de Ouvidoria conforme disposto no
normativo NIG 13 DE 2018 e em sua minuta de atualizacdo, a qual, segundo informado
pela UA, serd brevemente publicada.

No entanto, foi verificado que ha pontos a serem aprimorados, a exemplo da
falta de descri¢ao de regras claras sobre como a UA realiza o tratamento de cada tipo
de manifestacdo, a exemplo das especificidades relativas a elogios, sugestoes,
solicitagdes e reclamagdes.

Sobre este aspecto, observa-se que a definicdo dos fluxos internos para cada
tipologia de manifestacdo do usudrio é de suma importancia e traria beneficios para
atividades da unidade, incluindo a reducdo dos prazos de resposta, o aumento dos
indices de satisfacdo, a melhor interlocu¢cdo com as demais unidades da entidade e a
identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que demandem
alteracdes.

Inicialmente destaca-se que o item 8.6.1 prevé que as manifestacdes tipicas de
Ouvidoria recebidas pelo sistema “Fale Conosco” devem ser finalizadas com resposta-
padrao, fornecida pela Ouvidoria do INMETRO, que orienta o demandante a encaminhar
sua manifesta¢ao para a Ouvidoria, via Fala.BR, para tratamento nos termos da norma
interna NIG-Ouvid-013. Tal procedimento configura-se inadequado, uma vez que
quando um cidaddo entra em contato com um 6rgdo, esse deve oferecer mecanismos
de que sua manifestacao seja encaminhada internamente sem o que o cidadao precise
fazer um novo registro.

Em relacdo ao Mddulo de Triagem e Tratamento, disponibilizado na Plataforma
Fala.BR, foi detectado que seu uso ainda ndo se encontra formalizado no normativo
NIG 13 DE 2018, nem em sua minuta de atualizagdo, ainda que tenha sido informado
pela UA que a transicdo para sua utilizacdo tenha sido concluida no primeiro trimestre
de 2023.

Oitem 10.4.1, “b”, da minuta de atualizacdo da NIG 13 DE 2018 orienta “tramitar
a manifestacéo a UP/UO responsdvel, ocultando os dados do manifestante e demais
dados pessoais fornecidos, sejam dele ou de terceiros”, mas nao faz qualquer mencao
ao uso do Médulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR.

Outro aspecto ndo identificado nas normas foram regras referentes ao
acompanhamento por parte da Ouvidoria dos processos de apuragdo. A UA descreveu,
em resposta ao QA, que a Ouvidoria realiza o acompanhamento/monitoramento quanto
aos resultados conclusivos de apuracgdes ou de Processos Administrativos Disciplinares
— PADs —referentes as denuncias ou comunicac¢Ges de irregularidades recepcionadas na
unidade e encaminhadas para apuracao. No entanto, reconheceu que deve desenvolver
melhores rotinas e procedimentos de acompanhamento e monitoramento, fornecendo
um painel de acompanhamento a populacao.

Uma importante questdo também ndo abordada nos normativos internos diz
respeito ao encaminhamento para a drea de Ouvidoria de manifestagoes
eventualmente recebidas em outras areas e/ou por outros meios além da Plataforma

11
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Fala.BR de modo a garantir que todas sejam registradas e devidamente contabilizadas
na Plataforma e no Painel Resolveu?.

Por fim, ainda que a questdo sobre a pseudonimizag¢ao tenha sido tratada no
item 10.5.8 da minuta de atualizacdo do normativo NIG 13 DE 2018, observa-se que este
ponto carece de maior detalhamento, tendo em vista que no texto a abordagem se
limita a mencionar que “a Ouvidoria deve providenciar a pseudonimizagdo da denuncia
para o posterior envio aos oérgdos de apuragcdo competentes”.

3.Auséncia de informagdes obrigatdrias sobre Ouvidoria em transparéncia ativa

Em consulta realizada a pagina principal do INMETRO
(https://www.gov.br/inmetro/pt-br) em 21/08/2023, ndo foram localizadas algumas
informagdes minimas listadas no art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021, tais como as
negritadas a seguir.

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias para
colocar em transparéncia, no portal do érgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
6rgao ou entidade; e

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informacgdes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o endereco para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatérios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta
Portaria;

d) o link de acesso ao "Painel Resolveu?";

e) os relatdrios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que
informem, quando cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para selecdo de amostra
de conselheiros de servigos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidagdo dos dados coletados, incluidos
os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando
cabivel;

f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da
ouvidoria; e

g) normas vigentes no o6rgdo ou entidade para o tratamento das

manifestacdes da ouvidoria. (Grifamos)

Em relacdo a Plataforma Fala.BR, foram localizados, ao final da pagina principal
do INMETRO, links para que o usudrio acesse os tipos de manifestacdes “denuncia”,

n u

“solicitacdo”, “sugestdo” e “elogio”.

12
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= INMETRO © que vocé procura? Q

Para o cidadao

Acidentes de

Produtos certificados Eficiéncia energética Andlise de produtos Instaladores de GNV ke
Saiba como economizar com o ar-condicionado Qual geladeira devo comprar Férias seguras - Quai os perigos de comprar
brinquedos falsific lato da mae do Luigi

Canais de Atendimento

Vocé pode fazer mais manifestacdes nos seguintes canais

=l =, [ e

DENUNCIA SOLICITAGAO SUGESTAO ELOGIO

Na pdgina especifica da Ouvidoria, hd uma secdo (“Faca sua manifestacdo”) para
gue o usuario acesse uma pagina do Instituto em que ha links para outros tipos de
manifestacGes além dos listados na pdgina principal, que se direcionam a Plataforma
Fala.BR. No entanto, em nenhuma das paginas foi localizado o banner de acesso direto
para a plataforma, conforme determina o inciso | do art. 71 da Portaria CGU n?
581/2021.

g “b Ministério da Economia Orgaos do Governo  Acesso a Informagéio  Legislagiic  Acessibilidade @ O & Entrar com o govbr

INMETRO O que vocé procura? Q

a Canais de Atendimento Quvidoria

Ouvidoria

i ® % e

Sobre a Ouvidoria Faca sua manifestacao Sistema Integrado de Perguntas frequentes
Ouvidorias sobre Quvidoria

Lhil

Relatorios de gestao
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g ‘Lb Ministério da Economia Orgdos do Governo  Acesso a Informacéo  Legislacdo  Acessibilidade ¢ © & Entrar com o gov.br
= INMETRO 0 que voce procura? Q

a Canais de Atendimento QOuvidoria Faga sua manifestacéo

Faca sua manifestagcao na Ouvidoria do Inmetro

Selecione um dos tipos de manifestacao abaixo e vocé sera redirecicnado para o sistema Fala.BR

o e i)
* w ¢
Solicitacao Denuncia Reclamacao
i} e e
6 @ A
Elogio Sugestao Simplifique

Além disso, foi constatada a inexisténcia do link para o Painel Resolveu? na secao
“Ouvidoria” do INMETRO.

A este respeito, cabe observar que tanto a inclusdo do banner de acesso a
Plataforma Fala.BR na pagina principal do INMETRO, quanto do link para o Painel
Resolveu? na se¢do “Ouvidoria” trariam mais clareza e facilidade ao usuario, ampliando,
assim, a acessibilidade e a experiéncia na navegacao pelas paginas do Instituto.

4.Baixa incidéncia de a¢Oes de Ouvidoria Ativa

Foi realizado questionamento a UA acerca da promocdo de trabalhos
participativos diretos com a sociedade ou projetos voltados ao engajamento do usuario
dos servicos prestados pelo INMETRO. Em resposta, a Unidade informou que participa
da Maratona de Defesa dos Direitos dos Usuarios de Servicos Publicos, de periodicidade
anual, ndo tendo sido citado nenhum outro tipo de acao de Ouvidoria Ativa.

Ressalta-se que a Ouvidoria Ativa é aquela que, adicionalmente as competéncias
préprias das ouvidorias, é incumbida de executar processos de relacionamento com os
cidaddaos, no ambito externo e interno, especialmente os usudrios dos servicos e
atividades do érgdo/entidade a que pertencem, com o objetivo de promover a maior
participacdo e controle na avaliacdo do desempenho institucional e na proposicdo de
diretrizes para a sua atuacao.

A respeito do tema, a Portaria CGU n2 581/2021 recomenda a realizagdo de
acdes de ouvidoria ativa, apontando beneficios e exemplos de utilizacdo:
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Art. 82. Ametodologia de trabalho das unidades do SisOuv podera incorporar
agdes de ouvidoria ativa com a finalidade de coletar dados e engajar usudrios
nos canais de participacao e controle social.

Paragrafo Unico. Constituem ag¢des de ouvidoria ativa, dentre outras:

| - participagdo em eventos e feiras, para prestar orientagOes, receber
manifestagGes, coletar informacgdes e realizar pesquisas junto aos usuarios
dos servigos prestados pelos 6rgaos ou entidades a que estejam vinculadas;

Il - realizagdo de a¢Bes nos locais de convivio de grupos sociais e comunidades
de usuarios dos servigos prestados pelos érgaos ou entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a prestar orientagdes, receber manifestagdes, coletar
informacg0es e realizar pesquisas e avaliagdo de servicos com enfoque no
publico local;

lIl - realizagdo de agGes nos locais de prestagdo do servigo, com vistas a
prestar orientagGes, receber manifestagdes, coletar informacgdes e realizar
pesquisas e avaliacdo de servigos;

IV - envio de correspondéncia fisica ou eletronica ao usuario de servigo, para
prestar orientagdes, receber manifestagdes, coletar informagdes e realizar
pesquisas e avaliagdo de servicos; e

V - disponibilizacdo de enquetes online secundadas por campanhas de
engajamento especificas, para avaliacdo de servigos prestados pelo 6rgédo ou
entidade a que estejam vinculadas ou do proprio servico da unidade do
SisOuv.

§ 12 As agBes de ouvidoria ativa poderdo ser realizadas individualmente ou
articuladas com outras ouvidorias do SisOuv.

Desse modo, no ambito externo, tais agdes contribuem para a promogao de
discussdes publicas com os cidadaos a fim fornecer subsidios a decisdes importantes do
INMETRO. Ja& no ambito interno, desenvolvem estudos e projetos voltados a
identificacdo de areas de tensdes e conflitos (gargalos e oportunidades) existentes entre
a Ouvidoria e demais unidades do Instituto.

A este respeito, observa-se que nao foi apresentado plano com cronograma
especifico para a implementacdo de outras a¢des além da Maratona de Defesa dos
Direitos dos Usuarios de Servicos Publicos, que acontece somente uma vez ao ano e
trata da utilizacdo das redes sociais das Ouvidorias para informar sobre as atividades e
servicos do seu oOrgdo/entidade, levando aos usuarios o conhecimento da Lei n®
13.460/2017. Neste contexto, embora que de grande relevancia para a sociedade, esta
acdo nao permite ao INMETRO uma discussdo publica com os cidaddos e, menos ainda,
com seu publico interno.

Cabe destacar que a implementacdo de outras acdes de Ouvidoria Ativa seria de
grande importancia para a UA, uma vez que foi relatado em resposta ao QA que
“tradicionalmente, os servicos com maior volume de demanda sGo os que provocam
mais manifestacbes na Ouvidoria, muitas vezes de solicitagées por orientacdes de
procedimentos internos a execu¢do do servico, que deveriam ser dadas ao usudrio
diretamente pelas equipes responsdveis pelos servicos. Consequentemente, notamos
também reclamacgbes de demora ou de ndo atendimento por essas equipes”. Tal gargalo
poderia ser mitigado ou mesmo extinto caso houvesse uma campanha de sensibilizacdo
sobre os deveres de cada drea do INMETRO junto a Ouvidoria, por exemplo.
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Neste contexto, entende-se que uma avaliagdo mais constante por parte dos
usudrios dos servigos publicos oferecidos pelo INMETRO e por seu publico interno pode
vir a subsidiar a reorientacdo e o ajuste dos servicos prestados pela UA.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria do INMETRO, em ordem de prioridade:

I.  Realizar areclassificacdo do campo “Tipo de manifestacdo” na Plataforma
Fala.BR sempre que o preenchimento estiver em desacordo com o teor
da manifestagdo, em conformidade com o exposto no art. 15 da Portaria
CGU n2581/2021;

[I.  Aprimorar os fluxos de tratamento de manifestagdes ja existentes em
regulamento interno de forma a preencher as lacunas identificadas;

Ill.  Providenciar a atualizacdo do sitio eletrénico, de modo a constar todas as
informacgdes previstas no art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021,
contribuindo para a promocgdo da transparéncia ativa; e

IV.  Ampliar a promogado de trabalhos participativos diretos com a sociedade
ou projetos voltados ao engajamento do usudrio dos servicos prestados
pelo INMETRO, além de outras a¢des de Ouvidoria Ativa direcionadas a
seu publico interno, conforme exemplifica o art. 82 da Portaria CGU n?
581/2021.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria do INMETRO, bem como fluxos e procedimentos para
atender as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuigdo na qualidade da
prestacdo de servicos publicos pela entidade.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a analise das manifestaces no periodo de 01/06/2022 a 31/05/2023, bem
como as informacgodes coletadas durante as reunides e interlocuces com os gestores da
unidade.

Em que pese a UA ter demonstrado efetuar uma gestdo em conformidade com
a maioria dos normativos de ouvidoria vigentes, existem algumas inconsisténcias que
devem ser dirimidas a fim de aperfeigoar a classificacdo dos tipos de manifestacdo na
Plataforma Fala.BR, aprimorar os fluxos de tratamento das manifestacdes ja existentes,
incluir informacGes em transparéncia ativa e intensificar a promoc¢do de trabalhos
participativos diretos com a sociedade e com seu publico interno, o que, muito
provavelmente, ocasionara o aumento do nivel de satisfacdo dos usuarios.
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Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliagdo sdo: facilitar o encaminhamento das
manifestacdes e a geracdo de relatérios gerenciais sobre elas; preencher lacunas
identificadas nos normativos internos referentes aos fluxos de tratamento das
manifestacdes recebidas; facilitar a navegacdo do usuario pela pdgina da entidade e
aprimorar a promocao de trabalhos participativos diretos com a sociedade e com seu
publico interno.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais
O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Lo L. Autarquia federal vinculada ao Ministério do
Natureza juridica do érgao . L L. .
Desenvolvimento, Industria, Comércio e Servigos - MDIC

Posi¢dao no Organograma Unidade ligada a Presidéncia do INMETRO

E-mail ouvidoria@inmetro.gov.br

https://www.gov.br/inmetro/pt-

Pagina na Internet
& br/canais_atendimento/ouvidoria

Av. Nossa Senhora das Gragas, 50 - prédio 37
Enderego . .
Xerém - Duque de Caxias —RJ

- Teleatendimento, disponibilizado por meio do servico de
DDG 0800 285 1818, de segunda a sexta, de 9 h as 17 h,
exceto feriados;

- Plataforma Fala.BR, disponivel em:

Canais de Atendimento https://www.gov.br/inmetro/pt-

br/canais_atendimento/ouvidoria;

- Atendimento presencial na Sede do INMETRO;
- Por correspondéncia, que pode ser enviada para a
Ouvidoria (sede do INMETRO).
Horario de funcionamento Segunda a sexta-feira, das 8h as 16h.

Ouvidor José Araljo Souza Neto

Ouvidor Substituto Lierta da Rocha Silva

Fonte: elaboragdo prépria.

O embrido do que viria a ser a Ouvidoria do INMETRO surgiu nos anos 90 com o
servico “Pergunte ao INMETRO”, operacionalizado pelo extinto Centro de Informacao
Tecnolégica, vinculado a Presidéncia do INMETRO.

Em 1998, o Gabinete da Presidéncia, por meio do seu Servico de Comunicacao
Social, implantou o “Projeto 0800”, que tinha como objetivo criar um canal Unico de
comunica¢ao com o cidaddo. Esse servico funcionou até o ano 2000, quando foi criada
a Ouvidoria.

Os dois primeiros anos foram dedicados a implantacdo da infraestrutura fisica e
funcional da Ouvidoria. Como ndo existia a Ouvidoria-Geral da Unido, ndo havia, ainda,
diretrizes do Governo para o funcionamento das ouvidorias do Poder Executivo Federal.

As principais realizacGes desse periodo foram: 1) a formalizacdo dos canais de
comunicacdo com o cidaddo; 2) a contratacdo dos servicos de call center; 3) o
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desenvolvimento de um sistema informatizado proéprio para receber e tratar as
manifestagcbes; 4) a criagdo de um banco de perguntas e respostas para viabilizar
atendimentos imediatos; e 5) o desenvolvimento dos primeiros procedimentos internos
(normas). A partir de 2003, a Ouvidoria do INMETRO comegou a publicar, no site do
Instituto, estatisticas anuais de atendimento.

A Ouvidoria do INMETRO monitora e apoia as Ouvidorias dos érgaos delegados
no Sior — Sistema Integrado de Ouvidorias da Rede Brasileira de Metrologia Legal e
Qualidade — INMETRO, o qual é formado por um conjunto de Ouvidorias Publicas
instituidas nos orgdos delegados e Superintendéncias do INMETRO, abrangendo os 26
Estados da Federacao.

As Ouvidorias do Sior podem ser utilizadas pelos cidaddos como um canal de
denuncias, reclamacdes, solicitacOes, elogios e sugestdes relativas aos produtos e
servicos regulamentados pelo INMETRO e comercializados nas inumeras cidades
brasileiras.

Essas Ouvidorias trabalham integradas a Ouvidoria do INMETRO por meio de um
sistema informatizado disponibilizado pela CGU, que monitora o registro, tratamento e
respostas as manifestaces dos cidadaos nele registradas.

Entre os servi¢cos delegados pelo INMETRO para a Rede Brasileira de Metrologia
Legal e Qualidade estdo a verificacdo de instrumentos de medicao regulamentados
(bombas de combustivel, balancas, medidores de velocidade, taximetros etc.), a
fiscalizagdo da conformidade dos produtos e servicos com regulamentacao compulsdria
(brinquedos, eletrodomésticos, extintores de incéndio, oficinas instaladoras de GNV
etc.) e o controle da indicagao quantitativa em produtos pré-medidos, ou seja, que ndo
sdo pesados na presenca do consumidor.

A Ouvidoria do INMETRO se posiciona como um érgdo estratégico, no sentido de
captar as percepcgdes e as necessidades dos cidadaos, em especial, e dos usudrios dos
servicos publicos prestados pelos Instituto e prover informagdes de apoio ao
gerenciamento estratégico da organiza¢do, atuando sob as diretrizes da Controladoria
Geral da Unido — CGU.

A.2 Competéncias
As competéncias da Ouvidoria do INMETRO estdao definidas no art. 62 do
Regimento Interno do Instituto, instituido pela Portaria INMETRO n2 02/2017, a saber:

| — coordenar o tratamento de denuncias, reclamagées, criticas, sugestdes,
elogios e pedidos de informagGes, oriundos da sociedade;

Il — moderar e mediar, frente ao publico interno e externo, a busca de solugdo
ou harmonizagdo para os conflitos e crises;

Il — elaborar relatérios gerenciais para subsidiar a melhoria continua dos
processos da Autarquia;

IV — coordenar e supervisionar o Sistema Integrado de Ouvidorias na Rede
Brasileira de Metrologia Legal e Qualidade—INMETRO (RBMLQ-I);

V — coordenar e supervisionar os servicos prestados pelo call center da
Ouvidoria, por meio de Discagem Direta Gratuita (DDG);
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VI — coordenar a revisao, divulgacdo e disponibilizacdo Carta de Servicos do
INMETRO; e

VIl — coordenar o atendimento as demandas oriundas da Lei n? 12.527, de 18
de novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informagdo, por meio de
atendimentos presenciais e/ou via Sistema Eletronico do Servico de
Informacdo ao Cidaddo (e-SIC).

A.3 Normativos Internos
Segundo a UA, a Ouvidoria do INMETRO se submete a arcabougos normativos
gerais e internos:

Lei n2 13.460/2017: DispGe sobre participagdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos da administragdo publica.

Lei n2 12.527/2011: Regula o acesso a informagdes previsto no inciso
XXXIIl do art. 52, no inciso Il do § 32 do art. 37 e no § 22 do art. 216 da
Constituicdao Federal.

Decreto n2 9.492/2018: Regulamenta a Lei n? 13.460/2017, que dispde
sobre participacado, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos da administracdo publica federal e institui o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal.

Decreto n2 9.094/2017: Regulamenta dispositivos da Lei n2 13.460/2017
e dispde sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos usudrios dos
servicos publicos.

Decreto n? 10.153/2019: Dispde sobre as salvaguardas de protecdo a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a administracdo publica federal direta e indireta e altera o Decreto
n2 9.492/2018.

Lei n2 13.709/2018: Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais (LGPD).
Manual de Ouvidoria Publica: Manual de Ouvidoria Publica da CGU.

Portaria n? 581, de 9 de marco de 2021, alterada pela Portaria n@
3.126/2021: Estabelece orienta¢des para o exercicio das competéncias
das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, dispoe
sobre o recebimento do relato de irregularidades de que trata o caput do
art. 42-A da Lei n? 13.608/2018 e da outras providéncias.

Instrucdo Normativa n? 7, de 8 de maio de 2019 com redac¢ao dada pela
IN n2 11/20: Dispde sobre o Sistema Nacional Informatizado de
Ouvidorias - e- Ouv e o painel "resolveu?", e estabelece ado¢do do e-Ouy,
como plataforma Unica de registro de manifestacdes de ouvidoria, nos
termos do art. 16 do Decreto n2 9.492, de 2018.

Resolugdo n? 3. de 13 de setembro de 2019: Aprova a Resoluc¢do sobre
Medidas Gerais de Salvaguardas a Identidade de Denunciantes.

NIG-Ouvid-013: Gestdo das manifestagdes registradas nas Ouvidorias
do INMETRO e do Sior.
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e FOR-Ouvid-001: Formulario de atendimento presencial.
e FOR-Ouvid-005: Termo de confidencialidade da Ouvidoria.

e DOQ-Ouvid-001: Diretrizes para a implantagdao e implementacdao das
Ouvidorias da RBMLQ-I.

e NIG-Ouvid-011: Capacitacao e formacao continuada em Ouvidoria.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica
A forca de trabalho na Ouvidoria, de perfil generalista, é composta por 13
pessoas, incluindo o ouvidor:

Ouvidor

Analista executiva
Assistente executiva

01 Auxiliar administrativo

06 Recepcionosta atendente

04 Operador de Teleatendimento
01 Supervisora

Segundo pontuado pela UA, a composicdo atual da forga de trabalho da
Ouvidoria do INMETRO nao é adequada ao cumprimento da sua missdo institucional,
sendo necessdrios mais quatro analistas, o que permitiria uma maior e melhor
governanca das atividades de ouvidoria. Em relagao a rotatividade dos componentes da
equipe, a UA informou que n3o acontece de forma constante.

No que tange aos cursos realizados nos ultimos dois anos, foi apontado que a
equipe da Ouvidoria do INMETRO é incentivada a se capacitar e que participou de varios
treinamentos, tais como: “Lideranga como Esséncia da Gestao”, “Dominando a Gestao
de Projetos”, “Ciclo de Palestras sobre LGPD”, “Avaliagdo de Servicos”, “Descomplicando
A Gestdo de Riscos do INMETRO”, “Protecdo ao Denunciante”, “Agil no Contexto do
Servico Publico”, “Linguagem simples aproxima o governo das pessoas. Como usar?”,
“Live - LAl: um caminho para otimizar o Servico de Informac¢do ao Cidad3ao”, entre
outros.

A respeito da estrutura fisica da UA, esta assinalou que é suficiente para a
realizacdao de todas as atividades da Ouvidoria. Contudo, o atendimento de nivel 1,
desativado em 02/06/2023, operava o servico de teleatendimento fora das
dependéncias do INMETRO, pois era prestado de forma terceirizada em um espaco
adaptado as exigéncias contratuais. Além disso, a UA destacou que os equipamentos e
os sistemas informatizados disponibilizados pelo INMETRO sdo suficientes para a
realizacdo das atividades da Ouvidoria.
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Por fim, foi indicado que a equipe da Ouvidoria é avaliada periodicamente e que
os servidores participam, atualmente, do programa de gestdo iniciado em 01/04/2022,
com as avaliagdes ocorrendo no periodo de trés meses. Foi informado, ainda, que a
avaliagdo da atuagdo dos agentes da Ouvidoria do INMETRO é considerada na indicagao
de ac¢des de capacitacdo e de desenvolvimento pessoal, ndo havendo, ainda, normativos
sobre o assunto.

A.5 Mandato do Ouvidor

Sabe-se que Portaria CGU n2 1.181/2020 dispde sobre critérios e procedimentos
para a nomeagdo, designagdo, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondugdo ao
cargo ou funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeacado, designacdo e reconducdo do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas pelo dirigente
maximo do érgdo ou entidade para a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU,
nos termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

O Ouvidor José Arauljo Souza Neto se encontra no cargo desde 17/03/2022,
conforme Portaria INMETRO n2 114, de 17/03/2022, cabendo observar que a
permanéncia como titular da unidade setorial de ouvidoria sera de trés anos
consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma Unica vez, por igual periodo (art.
72 da Portaria CGU n? 1.181/2020)%.

A.6 Canais de Atendimento

Os canais de atendimento disponibilizados pela UA s3o o teleatendimento, a
Plataforma Fala.BR, o atendimento presencial na sede do INMETRO e o atendimento por
correspondéncia, que pode ser enviada para a Ouvidoria (sede do INMETRO). No caso
do atendimento presencial, a Ouvidoria, sempre que possivel, utiliza o formulario
padrdo para o registro inicial da manifestacao e, em seguida, realiza o tratamento no
Fala.BR. O formulario preenchido deve ser arquivado conforme procedimento de
arquivamento do Instituto.

Tais mecanismos também s3do divulgados ao publico interno do INMETRO, a
partir de publicacbes nas redes sociais do Instituto, e-mail, site e pela cultura
institucional.

De acordo com a UA, toda e qualquer manifesta¢ao recebida por quaisquer
canais de atendimento é, necessariamente, registrada no sistema destinado ao
tratamento das manifesta¢oes (Fala.BR), conforme determinado pela norma interna
NIG-Ouvid-013.

As manifestagoes tipicas de Ouvidoria recebidas pelo sistema “Fale Conosco”
devem ser finalizadas com resposta-padrao, fornecida pela Ouvidoria do INMETRO,
gue orienta o demandante a encaminhar sua manifestacdo para a Ouvidoria, via Fala.BR,
para tratamento nos termos da norma interna NIG-Ouvid-013.

4 https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-1.181-de-10-de-junho-de-2020-261759361
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O Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC) do INMETRO é um canal vinculado a
Ouvidoria do Instituto, porém nao possui forga de trabalho prépria em relagdo a ela. No
entanto, sdo destacados dois colaboradores para atendimento preferencial.

O INMETRO possui Programa de Integridade (art. 19 do Decreto n2 9.203/2017),
tendo sido realizada sua ultima atualizacdo em 2018. A UA informou participar de acoes
promovidas pela area de integridade, participando dos encontros promovidos pela
Unidade responsdvel pela integridade no Instituto.

A.7 Sistemas Informatizados

A UA informou que o INMETRO utiliza a Plataforma Fala.BR em todas as suas
demandas de ouvidoria, mas a comunicacdo entre as dreas do Instituto era feita por e-
mail. Em maio de 2022, foi iniciada a transicao para uso do Mddulo de Triagem e
Tratamento, disponibilizado na Plataforma Fala.BR, tendo sido concluida no primeiro
trimestre de 2023.

Todos os integrantes da Ouvidoria tém acesso a Plataforma Fala.BR. Os
colaboradores do atendimento de nivel de 2 (o qual é prestado nas dependéncias do
INMETRO e se constitui, basicamente, na anélise, encaminhamento, monitoramento e
conclusdo das manifestaces recebidas) tém acesso de “gestor”.

O Sistema “Fale Conosco", com informagdes de usudrios de servigos publicos,
precisa ser acessado pelos servidores e colaboradores da Ouvidoria para a execugao de
suas atividades. Este sistema é utilizado quando a manifestacdo se trata de uma
reclamacdo de ndo atendimento de uma solicitacdo de servigos feita pelo sistema.
Outros sistemas ndo sdao acessados, uma vez que as atividades de tratamento em
grande parte sao realizadas pelas unidades responsaveis pelo servigo em colaboragao
a Ouvidoria.

O Painel Resolveu? é acessado, ao menos, uma vez por més para a produgao
dos relatérios mensais, que sdo publicados em https://www.gov.br/inmetro/pt-
br/canais_atendimento/ouvidoria/relatorios. A ouvidoria ndo possui painéis proprios.
Os dados sdao usados para aprimorar os tratamentos — um exemplo é a articulagao
personalizada entre a Ouvidoria e a diretoria mais demandada (Diretoria de Avalia¢do
da Conformidade - Dconf).

Sobre aspectos que poderiam ser aprimorados para facilitar o trabalho da
Ouvidoria, a UA citou a inclusdo de um chatbox ou o aperfeicoamento da Inteligéncia
Artificial. Foi pontuado que um direcionamento maior do cidaddo no momento que
elabora sua demanda reduziria os custos e redundancia de atua¢ao da Ouvidoria, pois
o cidad3do tem dificuldade de diferenciar uma denuncia de reclamacdo e uma solicitacdo
de LAI. Uma versdo do Fala.BR em SAP (sistemas, aplicativos e produtos para
processamento de dados) ou app ajudaria a ampliar o contato do cidaddo médio com o
Instituto.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento
O detalhamento do fluxo de recebimento e tratamento de manifesta¢oes de
Ouvidoria esta formalizado na norma interna NIG-Ouvid-013. Contudo, as atividades
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foram sendo modificadas por determinacdo dos normativos da CGU publicados apds a
NIG-Ouvid-013.

Assim sendo, a UA detalhou a norma interna (NIG-Ouvid-013) que, até o
momento, rege o fluxo de recebimento e tratamento de manifestagdes de Ouvidoria, e
disponibilizou o texto da minuta da norma que, em breve, serd publicada em
substituicdo as regras em vigor.

“NIG-Ouvid-013
9 EXECUCAO

9.1 A execugdo das atividades de cadastramento, tratamento e
encaminhamento de manifesta¢cdes nas Ouvidorias do INMETRO e do Sior
devem ser efetuadas no sistema e-Ouv, de acordo com as orientagGes
aplicadas ao Manual do e-Ouyv, disponivel em:
http://www.ouvidorias.gov.br/e-ouv/manualouvidorias/view.

9.2 No registro/cadastramento das manifestac¢des:

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

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

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

d) informar ao manifestante que ele receberda um e-mail contendo a
confirmacdo do registro da manifestacdo e o numero do protocolo de
atendimento (NUP);

e) quando o atendimento nao consistir em for imediato:

a) informar que o prazo legal de resposta € de até 30 dias, prorrogéveis por
igual periodo;e

b) que, em qualquer tempo, o cidaddo poderd consultar no e-Ouv o

andamento da sua manifestacdo;

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

g) os operadores do call center da Ouvidoria do INMETRO devem classificar
as manifestagdes por eles registradas/cadastradas sempre como
“solicitagdo”.

Nota — A classificacdo de assuntos e subassuntos (especificos do INMETRO) ja
esta disponivel no e-Ouv. Em caso duvidas, consultar a Ouvidoria do
INMETRO.

9.3 No tratamento das manifestacdes registradas/cadastradas:

a) o atendimento nivel (2) deve revisar as classificacbes de tipo de
manifestagdo (denuncia, reclamacao, solicitagao, sugestao, elogio), assunto e
subassunto no tratamento de manifesta¢des registradas pelo call center do
INMETRO ou pelas Ouvidorias do Sior e reclassificar se for o caso;
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b) consultar a Carta de Servicos dos Usudrios 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
proprias de consulta.

c) Manifestacdes podem ser encerradas sem producdo de resposta
conclusiva, quando seu autor descumprir os deveres de:

c.1) expor os fatos conforme a verdade;
c.2) proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;
c.3) agir de modo temerario; ou,

c.4) ndo prestar as informagGes que lhe forem solicitadas para o no
esclarecimento dos fatos.

9.4 EspecificacOes para o Atendimento de Nivel (2)

9.4.1 Quando ndo for identificada resposta na Carta de Servigos dos Usudrios
do INMETRO ou na base de dados do SAC:

a) identificar a UP responsavel pelo assunto;

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

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

d) informar que, caso seja necessario solicitar informagdo complementar, que
esta deve ser feita de uma Unica vez, pois o e-Ouv sé aceita um unico pedido;
que o prazo legal de retorno do cidad3do é de 30 dias corridos; e que a auséncia
de resposta implica no arquivamento automatico da manifestagao;

e) recomendar que seja mantida a confidencialidade das informacGes 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 protecdao da identidade e dos
dados pessoais do mesmo passa a ser daquele agente publico.

f) inserir cépia dos e-mails trocados com as areas técnicas no campo
“observac¢des” do e-Ouy;

g) inserir a resposta recebida no campo “Resposta”, antecedida da seguinte
mensagem de encaminhamento: “Retransmitimos, abaixo, resposta da
[informar a UP] a sua manifestacdo: ”; Nota 1 — A Ouvidoria somente
retransmite aos cidaddos as respostas formuladas pelas areas técnicas. Nota
2 — Nas respostas retransmitidas pela Ouvidoria é omitido o nome do autor
da mesma, sendo apenas identificada a UP respondente. O nome do autor
fica registrado no campo “observacdes” do e-Ouv para efeito de
rastreamento da autoria da resposta, quando necessario.

h) ndo encaminhar a UP o histdrico da manifestacdo no corpo dos e-mails,
nem os dados do manifestante;

i) quando o envio do histérico e/ou dados do manifestante for uma condigado
para compreensdo/tratamento da manifestacdo, alertar a UP que os mesmos
ndo devem ser enviados ao autor da manifestacdo, nem ao
denunciado/reclamado; e,

j) monitorar o tratamento das manifesta¢des encaminhadas as UP, com vistas
ao cumprimento dos prazos estabelecidos na Lei 13.460/17.
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9.4.2 As manifestacdes reclassificadas pelo atendimento de nivel (2) como
“solicitagdo”, 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 solicitagdo trata-se de uma “consulta técnica” e, nessa
condigcdo, necessita de uma andlise, parecer ou decisdo de um especialista.
Assim, encaminhamos sua manifestagdo para [inserir UP/UQ], 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 Servigos ou informado
a Ouvid pela UP/UOQ], informando o seu protocolo de atendimento (NUP) [se
nao existir canal direto formalizado, excluir esse trecho da resposta]. Caso
ndo 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 Usuario, essa informacdo deve ser solicitada a UP.

9.4.2.2 Todas as respostas as manifestagGes classificadas no subassunto como
“consulta técnica” devem conte, ao final do seu texto, no minimo uma
palavra-chave que identifique a qual produto/servigo se refere a consulta. A
insercdo dessa palavra-chave deve ser feita pelo recepcionista atendente que
finalizar a manifestacdo. Exemplo: “Informamos que as oficinas autorizadas a
prestar o servico de instalagdo de GNV podem ser consultadas no site do
INMETRO no link: . Palavra-chave: GNV, oficina autorizada, instalagdo de GNV.
Nota — A inser¢do de palavras-chave nas respostas as consultas técnicas
objetiva viabilizar a identificagdo dos produtos e servigos consultados para
efeito de relatério de gestdo.

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

9.4.4 As manifestacdes 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 padrao 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 informagdo sejam tratados conforme a Lei
12.527/11, solicitamos acessar o Sistema Eletrénico de Informacdo ao
Cidad3o (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).

9.4.4.1 Quando essas manifestacGes tiverem como objeto os servigos
prestados pelo INMETRO:

a) Encaminhar para analise no ambito do processo de manutenc¢do 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. 72 da LAl que diz, entre outros, que o acesso a informagao
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de que trata essa Lei compreende a “informacbes sobre as atividades
exercidas pelos 6rgdos e entidades, inclusive as relativas a sua politica,
organizacdo e servicos”. E recomenddvel consultar os itens desse artigo
sempre que a manifestacdo for caracterizada por um pedido de informagao,
para justificar o seu encaminhamento para tratamento no ambito do e-SIC.

9.4.5 As manifesta¢Ges 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 manifestagGes 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 manifestacdo 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 o procedimento de “encaminhamento” previsto
no manual, enviando ao cidad3do a resposta padrdo descrita a seguir:

Prezado(a) Sr.(a) [nome completo], Sua manifestagdo foi enviada a Ouvidoria
da Representagdo do INMETRO no Estado de (...) que tem o prazo legal de até
30 (trinta) dias, prorrogaveis por igual periodo, mediante justificativa, para
Ihe enviar uma resposta. O tratamento da sua manifestagdo pode ser
monitorado consultando o e-Ouv (op¢do esfera estadual/municipal) e
informando o n2 do seu protocolo de atendimento (NUP). Caso ndo seja
atendido (a) no prazo acima especificado, favor registrar reclamagdo na
Ouvidoria da Representagdo 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
manifestacGes de reclamacdo que tratem da ndo apuragdo de denuncias
habilitadas nas Ouvidorias do INMETRO e do Sior, o atendimento de nivel (2)
deve:

a) classificar como reclamacdo/qualidade no atendimento;
b) rastrear a dendncia no sistema e-Ouy;

c) informar ao cidaddo o nome do 6rgdo apurador para o qual a dentncia foi
enviada e em que data; e,

d) orientar o cidaddo a entrar com pedido de acesso a informacgdo no sistema
e-SIC, requerendo informacGes sobre a apuragdo da referida denuncia.

9.4.8 A Ouvidoria deve monitorar as manifestacdes registradas nas redes
sociais (perfis oficiais) e no site “Reclame Aqui”. As manifestagdes
evidenciadas a partir dessas midias devem ser registradas e/ou tratadas,
conforme item 9.3 desta Norma.

K

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
manifestagdo e, em seguida, tratar conforme os itens 9.2 e 9.3 desta Norma.
Ap0s 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.
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9.5 Requisitos para o Tratamento de Denuncias

9.5.1 Denuncias registradas na Ouvidoria do INMETRO e do Sior devem ser
encaminhadas aos 6rgdos de controle interno e/ou externo.

Nota 1 — S3o drgdos de controle interno no INMETRO: Audin, Corregedoria,
Comissdo de Etica do INMETRO (CEl), Gabin (por meio do processo de
auditoria interna do SGQI) e as instancias de tratamento de denuncias
formalizadas nas UP, conforme as Normas: NIE-Cgcre-006, NIE-Cgcre-040,
NIE-Dimel-091, NIE-Dimci-024 e NIG-Dconf-008.

Nota 2 —S3do exemplos de érgaos de controle externo: as Policias, o Ministério
Publico, os Tribunais de Contas e etc.

Nota 3 — Convém que as Ouvidorias do Sior identifiquem os drgdos internos
e externos de controle com os quais pode contar na apuragao 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 6rgdos de controle externo
deve ser enviada ao Presidente do INMETRO - ou ao dirigente do OD,
conforme o caso, para conhecimento e com recomendagdo de consulta
juridica sobre o envio da mesma a 6rgdos de controle externo.

9.5.3 Quando o(a) Ouvido(a) julgar pertinente, denincia encaminhada por
ele(a) aos dérgdos de controle interno deve seguir com a recomendacgdo de
que, em comprovados os fatos e aplicadas as san¢Ges administrativas
previstas em Lei, o processo de apuragao deve ser levado ao conhecimento
do Presidente do INMETRO - ou do dirigente do OD, conforme o caso, com
recomendacdo de consulta juridica sobre a necessidade de envio da mesma
a O6rgdos de controle externo.

Nota — A pertinéncia sera julgada de acordo com o grau de gravidade da
denuncia.

9.5.4 Quando o teor da denuncia ndo apresentar elementos minimos
descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administragao
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 Instru¢do Normativa n? 05/2018 OGU/CGU, dendlncias
podem ser encerradas quando:

a) estiver dirigida a érgdo nao pertencente ao poder executivo federal; ou,
b) ndo contenha elementos minimos indispensaveis a sua apuracgdo.

9.5.6 As “comunica¢les de irregularidades” devem ser encaminhadas aos
Orgdos 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 “comunicacdo de irregularidade”, os o&rgaos
apuratérios podem arquivar, ou em havendo elementos suficientes,
proceder, por iniciativa prdpria, a instauragdo de procedimento investigatério
preliminar. Esse procedimento inicial ndo poderd ter carater punitivo.
(IN/CGU/OGU/05/2018)

9.5.6.1 O envio do resultado da apuragdo interna ao dirigente maximo do
INMETRO - ou do OD, é recomendavel quando o Chefe da UP, ou os
responsaveis pela apura¢do no OD, entenderem que a dendncia também
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apresenta elementos que sé podem ser apurados por d6rgdos 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
manifestagdo, por tornar sua identidade disponivel.

9.5.7.1 Quando for indispensdvel a apuragdo dos fatos os dados do autor da
manifestagdo, 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 manifestagdo de Ouvidoria.

Nota 2 — A restricdo de acesso mencionada ndo se aplica caso se configure
denunciacgdo caluniosa (art. 339 do Decreto-lei n. 2.848/40 — C4digo Penal) ou
flagrante ma-fé por parte do manifestante. Tal restricdo 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 denuncia praticada por agente publico no exercicio de cargos
comissionados do Grupo de Diregdo e Assessoramento Superiores (DAS) a
partir do nivel 4, ou equivalente, com a devida ciéncia do Presidente do
INMETRO. (IN/CGU/OGU/N. 2 05/2018)

9.5.9 As denuncias que, eventualmente, forem encaminhadas pelos cidadaos
diretamente aos Chefes de UP do INMETRO, ou aos dirigentes de drgaos
delegados, ou as suas respectivas equipes, devem ser reencaminhadas as
Ouvidorias do INMETRO ou do Sior, para tratamento. (IN/CGU/OGU/N.2
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 numero de
empresas/fabricantes denunciados.

fluxo que atualmente sdo realizados e provocaram a modificagdo da Norma
esta no arquivo "NIG-Ouvid-013-v.2_MINUTA", que serd publicado em breve.
A atualizagdo do Normativo interno sé foi possivel ser atualizado no ano de
2023 em virtude da complexidade de modificagdo dos procedimentos
internos de forma ampla no Instituto. As modificacGes de procedimentos e
rotinas somente sdo bem-sucedidas se realizadas de forma progressiva e
descentralizada, observando a particularidade de todas Unidades do
INMETRO que tem estruturas e especificidades oriundas da prdpria natureza
do servigco. Entdo, é uma pratica da Ouvidoria realizar os treinamentos e
divulgacdo das novas rotinas e procedimentos e somente apds a
multiplicacdo do conhecimento elaborar a norma. Essa pratica se mostrou
eficiéncia para a aderéncia aos normativos internos. Sendo o objetivo que o
processo seja participativo”.
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MINUTA DA ATUALIZACAO DA NIG 13 DE 2018
“10 EXECUCAO
10.1 Referéncia de procedimentos

10.1.1 A execucgdo das atividades de registro, tratamento, encaminhamento
e finalizacdo de manifestagdes nas Ouvidorias do INMETRO e do Sior devem
ser efetuadas no sistema Fala.BR, de acordo com as orientagGes dispostas no
Manual do Fala.BR, por pessoas autorizadas pelos Ouvidores e devidamente
cadastradas no sistema.

10.1.2 Novas funcionalidades e procedimentos ligados ao sistema, se
estabelecidos como obrigatdrios pela CGU, devem ser adotados conforme
orientagGes recebidas e atualizagbes do Manual; os que ndo forem
obrigatérios poderdo ser adotados de acordo com decisdo de cada Ouvidor.

10.2 Registro das manifestagoes

10.2.1 Informar ao manifestante a obrigatoriedade de identificacdo,
conforme a Lei 13.460/2017, quando o atendimento for presencial ou
telefonico.

Nota 1 - Quando o manifestante ndo quiser informar os seus dados pessoais
e de contato, esclarecer que a manifestacdo sera cadastrada como
comunicagdo an6nima e, nessa condicdo, ele ndo tera acesso a protocolo de
atendimento, prazo de resposta e nem podera acompanhar o tratamento da
manifestacado.

Nota 2 - Somente manifestacdes com teor de reclamagdo ou denuncia podem
ser registradas anonimamente.

10.2.2 Pesquisar se o usudrio estd previamente cadastrado no sistema ou
realizar o cadastro de um novo usuario, selecionar o tipo de manifestagao
(denuncia, reclamacao, solicitacdo, sugestdo ou elogio), preencher os campos
com as informacgGes fornecidas e revisar.

10.2.3 Informar ao manifestante:

a) se ele(a) forneceu e-mail para cadastro, receberd um e-mail do sistema,
contendo a confirmagdo do registro e o numero do protocolo de
atendimento; ou

b) o Nimero de Protocolo e o Cédigo de Acesso para que consiga consultar
sua manifestagao.

10.2.4 Quando a manifesta¢do ndo puder ser finalizada imediatamente:

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 poderd consultar no sistema o
andamento da sua manifestacgdo.

10.2.5 Classificar assunto e tag e salvar o registro.

Nota - As listas de assuntos e tags estdo disponiveis no sistema; em caso
duvidas, consultar a Ouvidoria do INMETRO.

10.3 Tratamento das manifestac¢des registradas

10.3.1 Revisar as classificacoes de tipo de manifestagao, assunto e tag e
alterar sempre que necessario.

10.3.2 Consultar a Carta de Servigos do INMETRO, a base de conhecimento
disponivel na sessdo Perguntas Frequentes e/ou outras sessdes do Portal do

31



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do INMETRO

INMETRO, a fim de verificar a existéncia de resposta que permita concluir o
atendimento de forma imediata.

Nota - As ouvidorias do Sior podem construir e manter bases préprias de
consulta.

10.3.3 Inserir o texto da resposta no campo correspondente, responder os
campos auxiliares com informagbes sobre o tipo de resposta, conforme
Manual, e finalizar o NUP.

10.3.4 Manifestagbes podem ser encerradas sem produgdo de resposta
conclusiva, quando o manifestante descumprir os deveres de:

a) expor os fatos conforme a verdade;
b) proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;
c) agir de modo temerario; ou

d) ndo prestar as informacgdes que Ihe forem solicitadas para o esclarecimento
dos fatos.

10.4 EspecificagGes para tratamento de NUP

10.4.1 Quando ndo for identificada resposta nos locais indicados no item
10.3.2 ou ndo for dada pelo(a) Ouvidor(a), de modo a permitir a conclusdo
imediata da manifestacao, os atendentes deverao:

a) identificar a UP/UO responsavel pelo assunto;

b) tramitar a manifestacdo a UP/UO responsavel, ocultando os dados do
manifestante e demais dados pessoais fornecidos, sejam dele ou de terceiros.

Nota - Quando houver divida sobre a competéncia de determinada UP/UO
sobre o assunto, é recomendavel buscar contato prévio, de preferéncia
telefénico, com alguém da area para confirmar se essa é de fato a area
competente pelo assunto.

10.4.2 Ao tramitar um NUP, conforme as instru¢cdes do Manual do Fala.BR,
informar a UP/UO que ira recebé-lo:

a) a data limite para o tratamento pela érea;
b) que a resposta deve ser redigida com o vocativo “Prezado(a) cidaddo(a)”;
c) que deve ser assinada por um servidor publico;

d) que deve ser mantida estrita confidencialidade das informagdes sobre o
atendimento;

e) que, caso seja necessario solicitar informagGes complementares, esta deve
ser feita de uma Unica vez.

Nota - O cidaddo terda 20 dias para responder ao pedido de complementacao;
a auséncia de complementagcdo nesse prazo implicard no arquivamento
automatico da manifestacdo pelo sistema.

10.4.2.1 Apés o primeiro pedido de complementagdo, s6 poderao ser feitos
outros pedidos ao cidad3do se forem referentes a situagdo surgida com a nova
documentacgdo ou informagGes complementadas.

10.4.2.2 Somente quando for imprescindivel ao tratamento da manifestacdo,
serdao compartilhados os dados pessoais do manifestante e informado que a
responsabilidade legal pela protecdo da identidade e dos dados pessoais
passa a ser daquele agente publico que recebeu o NUP.
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10.4.2.3 Nos casos de denuncia, esse compartilhamento devera ser precedido
de pedido de consentimento ao manifestante, realizado pelo Fala.BR,
conforme especificado no Manual do Fala.BR.

10.4.3 Quando houver troca de e-mails sobre a tramitagdo do NUP com as
areas técnicas, o teor deverad ser inserido no campo “observagdes” do sistema
Fala.BR; se os e-mails forem muito extensos, priorizar o registro dos
cabecalhos e dos textos das areas.

10.4.3.1 Essa “troca de e-mails” devera se restringir as informagdes sobre a
tramitagdo - informar sobre pedidos de complementagdo, de consentimento,
que a resposta foi inserida no sistema etc. O teor da manifestagcdo e a
resposta ndo devem ser inseridas nesses e-mails.

10.4.4 Transferir a resposta recebida para o campo “Resposta” e
complementar da seguinte forma:

a) inserir antes da resposta: Prezado(a) cidaddo(a), segue resposta da
[informar o nome da UP por extenso, seguido da sigla] a sua manifestagao:

b) colocar a resposta entre aspas;
c) inserir apos a resposta: Atenciosamente, Ouvidoria do INMETRO.
d) preencher demais campos e finalizar o NUP.

Nota 1 - Quando a responsabilidade pela resposta for de outras UP/UO do
INMETRO, a Ouvid apenas retransmite aos cidadaos as respostas formuladas
pelos servidores.

Nota 2 - Nas respostas retransmitidas pela Ouvid é omitido o nome do seu
autor, sendo identificada apenas a UP respondente. O nome do servidor autor
fica registrado no campo “Observagdes” ou “Tratamento” do sistema, para
rastreamento da autoria da resposta, quando necessario.

10.4.5 Monitorar o tratamento das manifestacdes encaminhadas as UP/UO,
com vistas ao cumprimento dos prazos estabelecidos na Lei 13.460/2017,
enviando as areas alertas de vencimento de prazo, conforme itens 10.6.8 e
10.6.9.

10.4.6 As manifestag¢des identificadas como relativas a Ouvidoria Interna do
INMETRO devem ser tratadas conforme essa Norma.

10.4.7 As manifesta¢Oes relacionadas as atividades delegadas a RBMLQ-I
serdo encaminhadas, via sistema, as Ouvidorias do Sior, conforme
procedimento de “encaminhamento” previsto no Manual do Fala.BR,
enviando:

a) o texto-padrdo abaixo ao cidaddo:
Prezado(a) cidadao(3),

Sua manifestagdo foi enviada a Ouvidoria da Representacdo do INMETRO no
Estado de [inserir Estado], que tem o prazo legal de até 30 (trinta) dias,
prorrogaveis por igual periodo, para Ihe responder.

Caso ndo seja atendido(a) neste prazo, favor registrar reclamacgdo na
Ouvidoria da Representacdo do INMETRO citada acima por ndo cumprimento
do prazo legal de atendimento, previsto na Lei 13.460/2017.

Atenciosamente,
Ouvidoria do INMETRO
b) o texto-padrao abaixo a Ouvidoria de destino:

Prezado(a) Ouvidor(a),
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Encaminhamos manifestacao do cidadao, para tratamento e providéncias por
esse drgdo.

Estamos a disposigdo para esclarecimentos,
Ouvidoria do INMETRO

Nota - Os textos padrdo dessa Norma poderdo ser adaptados para melhor se
adequar as especificidades de cada caso.

10.4.8 Quando constatado que a manifestagdo ndo diz respeito as
competéncias do INMETRO, a Ouvid pode:

a) Encaminhar o NUP pelo sistema enviando os textos abaixo ao manifestante
e a ouvidoria de destino, respectivamente:

Prezado(a) cidadao(3),
Informamos que esse assunto ndo compete ao INMETRO.

Por isso, enviamos sua manifesta¢do a Ouvidoria do(a) [inserir nome do érgéo
por extenso], que devera analisa-la, conforme a Lei 13.460/2017.

Atenciosamente,

Ouvidoria do INMETRO

Prezados servidores da Ouvidoria do(a) [inserir sigla do 6rgao],
A presente manifesta¢cdo ndo é da competéncia do INMETRO.

Encaminhamos para que analisem a manifestacdo e a pertinéncia de trata-la
no ambito desse érgao.

Atenciosamente,
Ouvidoria do INMETRO

Nota - Inserir, apds a segunda linha de cada texto, informagdes claras sobre
os limites ou a impossibilidade da atuagao do INMETRO no assunto especifico,
sempre que estiverem disponiveis.

b) Finalizar o NUP informando ao manifestante a impossibilidade de
responder sobre a matéria, podendo indicar 6rgdo ou instancia competente,
se o conhecer, mas ele ndo estiver disponivel no Fala.BR.

10.7.9 Conforme procedimento da OGU, quando forem registradas
manifestagdes de reclamagdo sobre possivel ndo apuragdo de denuncias
habilitadas nas Ouvidorias do INMETRO e do Sior, o atendimento deve:

a) classificar como reclamagdo sobre atendimento;
b) pesquisar a denuincia no sistema;

c) informar ao cidaddo o nome do érgao apurador para o qual a denuncia foi
enviada e em que data; e

d) orientar o cidadao a registrar pedido de acesso a informacéo, requerendo
informac0es sobre a apuracgdo da referida dendncia, no ambito da LAL.

10.4.10 No caso de atendimento presencial, a Ouvidoria deve, sempre que
possivel, utilizar o FOR-Ouvid-001 para o registro inicial da manifestagao e,
em seguida, tratar conforme item 10 dessa Norma. O FOR preenchido deve
ser arquivado conforme procedimento de arquivamento do érgéo.

10.5 EspecificagGes para analise e tratamento de Denuncias

10.5.1 Na analise prévia de denuncias, se for observada a competéncia do
INMETRO, incluindo aquelas que sdo delegadas, as Ouvidorias devem avaliar
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a existéncia de requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia que
amparem a apuragdo da denuncia pelos drgaos apuratorios.

10.5.1.1 E vedada, no caso de dentincias, a realizagdo de diligéncias pelas
Ouvidorias junto aos agentes e as areas supostamente envolvidos nas
situagoes relatadas.

10.5.2 Se habilitadas, as denuncias registradas nas Ouvidorias do INMETRO e
do Sior devem ser encaminhadas aos 6rgdos de controle interno e/ou
externo.

10.5.2.1 S3o 6rgdos de controle interno no INMETRO: Auditoria Interna,
Corregedoria, Comissdo de Etica e as instancias de tratamento de denuncias
formalizadas nas UP finalisticas (Cgcre, Dconf e Dimel).

Nota - S3o exemplos de 6rgdos de controle externo: Ministério Publico, CGU,
Tribunais de Contas, Corregedorias estaduais etc.

10.5.2.2 Convém que as Ouvidorias do Sior identifiquem os érgaos internos e
externos de controle com os quais podem contar na apuragdo de denuncias,
considerando sua realidade local.

10.5.3 Quando o teor da denulncia ndo apresentar elementos minimos
descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administracdo
publica chegar a tais elementos, as Ouvidorias devem solicitar os mesmos ao
manifestante, esclarecendo que sem eles ndo é possivel verificar os fatos
denunciados.

10.5.4 Nos casos de denuncia, na elaboragdao de respostas conclusivas as
manifestagdes, as Ouvidorias informardo ao cidaddo sobre o seu
encaminhamento a unidade apuratéria competente ou sobre o seu
arquivamento.

10.5.5 Conforme Portaria n® 581, de 9 de marco de 2021, a denuncia pode ser
encerrada quando:

a) os fatos relatados forem de competéncia de érgdo ou entidade ndo
pertencente ao Poder Executivo federal; ou

b) excepcionalmente, em circunstancias necessarias a protecdo integral ao
denunciante, devidamente justificadas no histérico da manifestacdo e
comunicadas ao manifestante.

10.5.6 As “comunicac¢0es de irregularidades” devem ser encaminhadas aos
orgdos apuratdrios somente se forem identificados elementos suficientes
(indicios e/ou provas) que viabilizem a verificagdo dos fatos descritos.

Nota 1 - Aimpossibilidade de contatar o manifestante para detalha-la justifica
seu arquivamento pela Ouvidoria.

Nota 2 - Recebida uma “comunica¢do de irregularidade”, os o&rgdos
apuratdrios podem arquivar, ou havendo elementos suficientes, proceder,
por iniciativa prdpria, a instauracdo de procedimento investigatdrio
preliminar. Esse procedimento inicial ndo podera ter carater punitivo.

10.5.7 Cabe as Ouvidorias do INMETRO e do Sior assegurar o sigilo da
identidade e a protecdo dos dados pessoais do denunciante, na forma das
Leis n2 12.527/2011, n? 13.460/2017 e n2 13.709/2018 e dos Decretos n2
10.153/2019 e n29.492/2018.

Nota - A preservacgdo dos elementos de identificagdo sera realizada por meio
do sigilo do nome, do endereco e de quaisquer outros elementos que possam
identificar o denunciante, que possam estar presentes, inclusive no teor da
manifestacdo.
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10.5.8 A Ouvidoria deve providenciar a pseudonimiza¢do da dentincia para
o posterior envio aos 6rgaos de apuragao competentes.

10.5.9 O érgdo apuratoério podera solicitar informag8es sobre a identidade do
denunciante quando julga-las indispensaveis a analise dos fatos relatados na
denuncia.

Nota — Compartilhar elementos de identificagdo do denunciante com outros
drgdos ndo resulta na perda de sua natureza restrita; todo aquele que receber
os dados assume a responsabilidade de resguardar seu sigilo.

10.5.10 Verificada a necessidade de encaminhar a denlncia com elementos
de identificagdo do denunciante para outras Ouvidorias cadastradas no
Fala.BR, a Ouvidoria devera solicitar consentimento do denunciante, que tera
o prazo de vinte dias, contado da data da solicitagdo do consentimento, para
responder.

Nota - Na hipdtese de negativa ou de decurso do prazo, a Ouvidoria somente
poderd encaminhar a dendncia ou compartilhd-la apds a sua
pseudonimizagdo.

10.5.11 Quando for verificada a necessidade de reclassificagdo da denuncia
para outro tipo de manifestacdo, a Ouvidoria devera informar ao
manifestante.

10.5.12 A restrigdo de acesso mencionada no item 10.5.5 ndo se aplica caso
se configure denunciagdo caluniosa (art. 339 do Decreto-lei n. 2.848/40 -
Cadigo Penal) ou flagrante ma-fé por parte do manifestante.

10.5.13 A Ouvidoria devera informar a OGU a existéncia de denuncia
praticada por agente publico no exercicio de cargos comissionados do Grupo
Direcdo e Assessoramento Superiores - DAS a partir do nivel 4 ou equivalente,
por meio de marcagdao em campo especifico no Fala.BR.

10.5.14 No caso de denuncias relacionando mais de uma empresa passivel de
acdo de fiscalizacdo pelos 6rgdos delegados, a manifestacdo deve ser
desmembrada pela Ouvidoria que a recebeu originalmente, de acordo com o
numero de empresas citadas”.

A protegao dos dados pessoais dos manifestantes é feita por meio do Maédulo
de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR, quando da distribuicdo interna das
manifestacdes, a fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade no seu envio
para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas de apuragao.

A UA informou que os gargalos que tém comprometido o fluxo de tratamento
das manifestacdes sao referentes ao proprio papel da Ouvidoria e a cultura institucional.
No ano de 2022, a Ouvidoria enfrentou dificuldades para concluir o processo de
contratacdo de apoio administrativo, que demandou grande quantidade de tempo de
todos os servidores da unidade, o que promoveu um maior sentimento de prejuizo nas
acoes de planejamento e monitoramento.

A respeito do estoque de manifestacdes ndo tratadas pela Ouvidoria oriundo de
outro sistema anterior ao Fala.BR, a UA assinalou que ndo é feito este monitoramento.

Foi informado que a Ouvidoria do INMETRO realiza o
acompanhamento/monitoramento quanto aos resultados conclusivos de apurag¢des
ou de Processos Administrativos Disciplinares — PADs — referentes as denuncias ou
comunicagoes de irregularidades recepcionadas na unidade e encaminhadas para
apuracdo. A Corregedoria encaminha e-mail para a Ouvidoria, informando o término
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e a publicitacao dos PADs que tiveram inicio em manifestagoes de ouvidoria. No
entanto, a UA reconheceu que deve desenvolver melhores rotinas e procedimentos de
acompanhamento e monitoramento, fornecendo um painel de acompanhamento a
populacao.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizacao publica que
visa informar aos cidaddos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter
esses Servicos e quais sdao os compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacdo
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidadao e a inducdo do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servicos
ao Usudrio serd objeto de atualiza¢do periddica e de permanente divulgagdo mediante
publicagdo em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”.

A este respeito, a UA informou que, apds a publicagdo do Decreto n29.756/2019,
a Ouvidoria atuou intensamente no sentido de publicar os servicos do INMETRO, até
entdo disponibilizados no préprio site do Instituto e no extinto Portal de Servigos do
Governo Federal (servicos.gov.br), no portal Gov.br.

As descricbes dos servicos foram ajustadas as exigéncias legais, visando
apresentd-las de forma mais simples e intuitiva aos seus atuais e potenciais usuarios. A
UA pontuou que, atualmente, ha 43 servigos do INMETRO disponibilizados no Portal
de Servigos do Governo Federal, dos quais 100% sao disponibilizados aos usuarios de
forma digital — 28 totalmente e 14 parcialmente (devido a natureza desses, que requer
etapas presenciais).

A Carta de Servicos do INMETRO pode ser acessada em: www.gov.br/pt-
br/orgaos/instituto-nacional-de-metrologia-qualidade-e-tecnologia, sendo que a
Ouvidoria atua na Coordenacgao da revisao, divulgacao e disponibilizacdo do referido
documento de forma continua.

A.10 Gestdo e A¢oes de Melhoria dos Servicos Prestados

O Sistema de Gestdo da Qualidade da Ouvidoria do INMETRO (SGQ-Ouvid), que
é parte do Sistema de Gestdo da Qualidade do INMETRO (SGQI), estabelece e mantém
sob controle seis (06) processos operacionais. A figura abaixo ilustra a dindmica de
interagdo desses processos.
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Todos os processos realizados pela Ouvidoria do INMETRO, que abrangem as
praticas de gestdao do atendimento ao cidaddo, estdo padronizados por meio de Normas
INMETRO e outros documentos que integram o seu Sistema de Gestdo da Qualidade.

O mapeamento realizado pela UA para verificar quais assuntos sdao mais
demandados apontou que estes estao relacionados a avaliagao da conformidade, sendo
a Diretoria de Conformidade - Dconf a area mais demandada da Ouvidoria.

Foi informado que a Ouvidoria ndo acompanha o tratamento de questdes
relacionadas aos servidores do INMETRO e que sdo temas recorrentes de denlncias,
comunicagoes ou reclamagoes.

A UA pontuou que a Ouvidoria nao realiza o acompanhamento da
implementagao, por parte das areas internas, dos compromissos de melhoria dos
servicos firmados a partir de manifesta¢des dos cidad3dos, tendo em vista que o nimero
recebido de manifestagdes do tipo “Simplifique” ainda é muito baixo (cerca de 2 por
ano).

A respeito da andlise quanto as manifestacbes que se mostrem recorrentes,
sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia, com vistas a obter subsidios para o
aprimoramento dos processos de trabalho das demandas de ouvidoria ou de servicos
no ambito do INMETRO, a UA esclareceu que ha o processo — ainda em fase de
formalizagdo — de identificar assuntos recorrentes para alimentacdo da drea
“Perguntas Frequentes” do Portal do INMETRO; além disso, questdes que possam vir a
ter impacto sobre o processo de trabalho da Ouvidoria, tais como inser¢des de
relevancia nacional na midia, também sao identificadas e trabalhadas caso a caso.

Foi informado, ainda, que, tradicionalmente, os servigos com maior volume de
demanda sdao os que provocam mais manifestagdes na Ouvidoria, muitas vezes de
solicitacdes por orientacdes de procedimentos internos a execu¢dao dos servicos, que
deveriam ser dadas ao usuario diretamente pelas equipes responsaveis por esses
servicos. Consequentemente, foram identificadas, também, reclamacgdes de demora ou
de ndo atendimento por essas equipes.

As areas de processos finalisticos sdo responsaveis pelos servicos ofertados pelo
INMETRO a sociedade e, nesse sentido, as atividades de Avaliacdo da Conformidade
(Regulamentagdo) e Metrologia Legal foram as mais demandadas. O Sistema Orquestra,
que é utilizado na prestacdo de servicos robustos, como Registro de Objetos, Pedidos
de Licenca de Importacdo para produtos regulamentados e Acreditacdo inicial,
renovacao e alteracdo de escopo (de acreditagdo), continuou apresentando problemas
ao longo de 2022 e, por conseguinte, sendo motivo de muitas solicitacdes e
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reclamacdes. A necessidade de melhorias, ou adocdo de outro sistema, é vastamente
requerida por vdrias areas do INMETRO.

Outro fator recorrente é que o servigo de Ouvidoria Interna continua sendo
subutilizado pela forca de trabalho. Quanto aos subassuntos ligados a Ouvidoria
Interna, servicos e procedimentos ligados a gestdo de pessoas e aos aspectos de
infraestrutura e tecnologia da informacdo continuam apresentando problemas de
comunicacdo com seus clientes.

No ano de 2022, observou-se que procedimentos dispostos nos convénios ndo
estavam devidamente internalizados pelos ouvidores do Sior, bem como que estes
ouvidores precisavam de orientacdes sobre alguns aspectos do atendimento e do uso
da Plataforma Fala.BR. Para solucionar esta questdo, a UA esclareceu que foi realizado
o Encontro entre as Regionais do Sior, cujo beneficio esperado no decorrer do ano de
2023 é ter os procedimentos compreendidos e realizados com a frequéncia adequada,
assim como Ouvidores do Sior orientados e atuando em conformidade (Relatério Anual).

Ainda que ndo exista fluxo definido, ha interacao entre a Ouvidoria e a alta
administracdo do INMETRO para informar sobre demandas dos cidadaos que se
mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia. A UA informou que
existe anadlise periddica, formulacdo de relatdrios e/ou estatisticas sobre as
manifestacbes recebidas e analisadas na Ouvidoria, sendo elaborados relatérios anuais
e mensais direcionados a autoridade mdaxima do Instituto. A base das informacdes é a
Plataforma Fala.BR e o Painel Resolveu?.

A respeito do Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria, foi informado que este,
antes da publicagdo/disponibilizacdo na internet, é submetido a autoridade maxima do
INMETRO para validagao.

Sobre a implementagao de melhorias na prestacdo dos servicos nos ultimos dois
anos, em decorréncia do resultado de avaliagdes, a UA informou que, em 2020, o
INMETRO langou a ferramenta “Fale Conosco” para recebimento e resposta de
questoes relativas as atividades e aos servigos prestados pelo Instituto, voltado para
orienta¢Oes simples e mais operacionais, pelo qual o usuario pudesse interagir
diretamente com a unidade ou area do INMETRO responsavel pelo servico. Em 2022,
foram registradas 5.264 demandas, com tempo médio de resposta de 2,05 dias. Nesse
ambito, a UA destacou o empenho cada vez maior das diversas areas do INMETRO em
responder ao cidaddo no prazo estimado de sete dias.

A Ouvidoria possui competéncia para demandar melhorias e corre¢des no curso
das atividades realizadas nas demais Unidades do Instituto, sendo que, para tanto,
acontecem reunides técnicas e treinamentos.

Em relacdo a necessidade de revisdo/alteracio de normas no dmbito do
INMETRO, a UA pontuou que esta em fase de revisdo de todos os normativos existentes
e elaborag¢do de outros novos. Acrescentou que esta elaboracdo pode resultar na
conformidade dos processos de trabalho e melhor aderéncia as normas.

Questionada sobre quais seriam as maiores dificuldades e as oportunidades de
melhoria identificadas pelo Ouvidor na gestdo da Ouvidoria, a UA assinalou que, no ano
2023, a Ouvidoria pretende seguir com as suas ac¢oes e atividades:
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Fortalecer a relagdo com as Ouvidorias dos 6rgdos da Rede Brasileira de
Metrologia e Qualidade — RBMLQ-I, utilizando o novo convénio de
delegacdo de competéncias como base da vinculacdo delas a Ouvidoria
do INMETRO; promover o alinhamento das prdaticas de gestao
empreendidas pelas Ouvidorias da Rede as praticadas pela Ouvidoria do
INMETRO;

Promover a implantacdo do Conselho de Usuarios dos Servicos do
INMETRO, estabelecido pelo Decreto n? 10.228/2020, e realizar a
avaliacdo de servicos;

Realizar campanhas de comunicacao visando estimular o engajamento de
membros do Conselho de Usuarios dos Servicos do INMETRO, tanto pelo
INMETRO, em seu portal e redes sociais, quanto pelas areas que atuam
diretamente com os usudrios, além de campanhas para estimular os
conselheiros a responder as enquetes;

No ambito do PDA 2021-2023, fomentar a participagao social, em
observancia aos principios da transparéncia e da publicidade, utilizando-
se, oportunamente, das seguintes ferramentas de comunicagdo:
promog¢dao de eventos, internos ou externos ao 0rgdo, sobre
transparéncia e de dados abertos; realizacdo de consultas publicas,
enquetes e pesquisas; publicacdo de noticias e releases nos canais
institucionais; assim como outros mecanismos de divulgacdo e fomento
ao uso das bases;

Elaborar o PDA 2023-2025;

Fomentar a colaboracdo da sociedade no processo de melhoria da
gualidade das bases de dados abertos por meio de sugestdes e
reclamacgdes encaminhadas pelos canais da Ouvidoria do INMETRO;

Alinhar a Carta de Servigos do INMETRO aos pressupostos do Decreto n?
9.094/17 e da LGPD, e manté-la atualizada no portal gov.br;

Divulgar a Ouvidoria, e 0os canais apropriados a cada tipo de demanda,
como instrumento de relacionamento com os usuarios e a sociedade;
divulgar, internamente, o papel da Ouvidoria como mediadora entre a
forca de trabalho e as areas administrativas do INMETRO;

Sensibilizar as areas do INMETRO sobre a importancia da revisdo e da
atualizacdo das perguntas e respostas frequentes e ampliar e organizar a
base FAQ;

Fortalecer o uso da Ferramenta Chatbot, diminuindo a necessidade de o
cidaddo procurar a Ouvidoria;

Finalizar a atualizacdo dos documentos do sistema de gestdo da
qgualidade da Quvidoria; e

Promover uma melhor integracdo da Rede de Ouvidoria do Sistema de
Metrologia com o objetivo de garantir a padronizacdo do atendimento da
rede, resultando em procedimentos dispostos nos convénios
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devidamente internalizados pelos ouvidores do Sior, bem como
Ouvidores do Sior devidamente orientados e atuando em conformidade.

Em 2010, a Ouvidoria do INMETRO recebeu do (extinto) Ministério do
Planejamento, no ambito do Prémio Nacional da Gestdo Publica (PQGF), uma premiacdo
de agradecimento e reconhecimento por ser o INMETRO um dos primeiros érgdos da
administracao publica federal a disponibilizar uma Carta de Servicos.

Em 2016, a Ouvidoria do INMETRO recebeu do Ministério da Transparéncia e
Controladoria-Geral da Unido (CGU), no ambito do IV Concurso de Boas Praticas de
Gestdo da CGU, um prémio pela implantacdo do “Sistema Integrado de Ouvidorias da
Rede Brasileira de Metrologia Legal e Qualidade INMETRO (Sior)”, na categoria
“Aprimoramento das Atividades de Ouvidoria”.

Por fim, a UA informou que n3dao mapeou a necessidade de ampliagao da
transparéncia sobre os temas mais recorrentes.

A.11 Promogao da Participagao Social e Resolucao Pacifica de Conflitos

A UA informou que a Ouvidoria do INMETRO participa da Maratona de Defesa
dos Direitos dos Usudrios de Servigos Publicos, de periodicidade anual, ndo tendo sido
citado nenhum outro tipo de trabalho participativo direto com a sociedade.

E, a respeito da resolucdo pacifica de conflitos, a UA promove a mediagdo e a
conciliagdo entre usudrios e o INMETRO de acordo com a ocorréncia de casos
concretos, de forma ndo institucionalizada.

A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reulne informag¢des sobre
manifestacdes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacgdes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacdo® permite pesquisar, examinar e comparar indicadores
de forma rdpida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, demonstram-se, a seguir, os dados estatisticos retirado do Painel
Resolveu?, referentes ao periodo sob exame (01/06/2022 a 31/05/2023)%, e
especificamente atinentes ao INMETRO.

> Disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

& A consulta foi realizada em 05/06/2023. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando parametros similares.
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a) Quantitativo geral de manifestacoes recebidas na UA:

Figura 01: Quantitativo Geral de Manifestagées - [01/06/2022 a 31/05/2023]
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b) Tipologia das manifestagdes:

Figura 02: Tipologia das Manifestagcées — [01/06/2022 a 31/05/2023]
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c) Resolutividade da demanda:

Figura 03: Resolutividade da Demanda - [01/06/2022 a 31/05/2023]
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda ol resolvida7?)
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d) Satisfagdao com a resposta:
Figura 04: Satisfacéo com a Resposta - [01/06/2022 a 31/05/2023]
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagdes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestagao. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em cinco grupos (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um quantitativo de
manifestacdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que ndo se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacbes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obtenc¢ao e Analise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/06/2022 e 31/05/2023,
compreendendo 100 manifestacées.’

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestagGes, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitagdo e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifesta¢Ges, mantendo-se a
proporcao de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢ao da amostra por tipo
de manifestacao e os respectivos tempos médios de resposta.

Quadro 02: Composi¢cdo da amostra e tempos médios de resposta.

. . Tempo Médio de
Tipo Quantidade .
Resposta (em dias)
Comunicacao 4 15,5
Denuncia 3 13,3
Elogio 1 0
Reclamagdo 9 9,4
Simplifique - -
Solicitagao 82 3,5
Sugestao 1 12
Total 100 4,8

Fonte: elaboragdo prdpria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifesta¢des
registradas pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de correcdes
e reconhecer boas praticas

7 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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a) Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no art. 16 da
Lei n? 13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n? 581/2021;
ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a
administragdo publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta
dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante
justificativa expressa. Nesse sentido, sdo consideradas em desconformidade as
seguintes situa¢des das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30
dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogagao no Fala.BR
nem enviado “pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro
de prorrogacao no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfacdo do usudrio: é necessdrio destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é enviada uma
resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
guantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os
cidaddos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser analisado, ja que
é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfagao com o
atendimento da Ouvidoria;

c) Qualidade no tratamento da manifestagao: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo,
a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no Fala.BR de acordo com
sua tipologia real, independentemente da maneira como ela tenha sido
registrada no sistema pelo usudrio, exceto no caso de Comunicacdo de
Irregularidade. O assunto também deve ser readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestagdes previstos nos arts. 12 a 24-B
do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n?
581/2021 dispGem em seus arts. 52 e 189, respectivamente, que seja utilizada
linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de servigos
publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questionario composto por
perguntas detalhadas no item B.2 a seguir com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas analises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Grdfico 01: A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?
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Sim mN3o mN/A

Fonte: elaboracdo prépria.
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Como se observa no gréfico, a UA respondeu todas as manifestacdes no prazo
estipulado na legislagdo, considerando a eventual prorrogacdao de prazo prevista na
legislacao.

Grdfico 02: A manifestagdo foi classificada corretamente?

92
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Sim M N3o mN/A
Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificagdo das manifesta¢des, observa-se que, das 96 manifestacdes
nas quais a pergunta 2 se aplica, 92 foram classificadas corretamente contra 4
manifestagdes classificadas incorretamente. Logo, 96% das manifestagdes analisadas
foram classificadas corretamente.

Relativo as demais 4 manifestacdes, convém destacar que, de acordo com o art.
23, § 29, do Decreto n? 9.492/2018, a comunicacdo de irregularidade se trata de
informacdo de origem anOnima e ndo se enquadra nas manifestacdes descritas pela Lei
n? 13.460/2017, ndo sendo possivel o acompanhamento da manifestacdo pelo autor.
Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndo permite que essa tipologia de manifestacdo seja
reclassificada, logo ndo é cabivel averiguar a adequacdo da classificacdo dessa tipologia.

Grdfico 03: As informagoes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?
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Fonte: elaboracdo prépria.

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que todas as respostas
esclareceram os fatos apontados pelo manifestante.
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Grdfico 04: A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou
qual érgdo externo ao Fala.BR seria responsdvel pelo tema?
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Sim EMN3o EN/A

Fonte: elaboragdo prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 20 manifestacdes a UA respondeu
corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia, informando o d4rgao
responsavel pelo tema. Nos demais casos, a pergunta ndo se aplica, pois tratava-se de
demanda de sua competéncia.

Grdfico 05: A resposta da Comunicagdo contém informagdo sobre as providéncias adotadas e
o seu encaminhamento as unidades de apuragéio competentes ou a justificativa para o seu

arquivamento?
4
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Comunicacdo, das 4 comunicagdes presentes na amostra,
todas apresentaram respostas conclusivas contendo informacGes sobre o
encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento,
enquanto na outra a resposta conclusiva ndao apresentou os devidos esclarecimentos.
As demais 96 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como comunicacao.

Grdfico 06: A resposta da Dentncia contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades de apura¢Go competentes ou a justificativa para o seu

arquivamento?
3
0
I -
0 20 40 60 80 100 120

Sim mN3o mN/A

Fonte: elaboragdo prépria.
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Das 3 denuncias analisadas, verifica-se que em todos os casos as respostas
informaram sobre o encaminhamento as unidades de apurag¢do. As demais 97
manifestagdes, por sua vez, nao se enquadram como denuncia.

Grdfico 07: A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato

reclamado?
9
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Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacgdo, observa-se que, em todas as
reclamac¢Ges em andlise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato
reclamado. As 91 demais manifesta¢des, por seu turno, ndo se enquadram como
reclamacao.

Grdfico 08: A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo as manifestagdes com conteldo de solicitacdo, observa-se que, das
82 solicitacdes, em 81 delas foi dada resposta conclusiva, contendo explicacdes sobre
adocdo de providéncias ou justificativa de impossibilidade. Em 1 caso essa explicacao
ndo foi concedida e as demais 18 manifestacdes ndo se enquadram como solicitacdo.

Grdfico 09: A resposta da Sugestdo contém manifestagéo acerca da possibilidade de adogéo
da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?
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Fonte: elaboragao prépria.
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Em relagdo ao tipo Sugestdo, dentre os 100 itens da amostra, foi analisada 1
manifestacdo. No caso, a resposta encaminhada pela UA foi considerada adequada. As
demais 99 manifestacdes ndo se enquadram como sugestao.

Grdfico 10: A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsdvel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?

I -

0 20 40 60 80 100 120
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Fonte: elaboragao prépria.

Na resposta conclusiva da UA a manifestacdo registrada como elogio constam
informacgdes sobre o encaminhamento e cientificacdo aos agentes publicos ou aos
responsaveis pelo servigco publico prestado.

Grdfico 11: A resposta do Simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento,
informando sobre a decisdo do Comité Permanente de Desburocratizagdo do 6rgdo, quando
for o caso, e possivel monitoramento pelo cidadédo sobre o descumprimento de simplifica¢éo

quando a decisdo for total ou parcialmente favoravel
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Fonte: elaboragao prépria.

Sobre manifesta¢des do tipo Simplifique, ndo houve nenhuma ocorréncia desse
tipo de manifestagao dentro da amostra analisada. Portanto, 100% das respostas foram
marcadas com “N/A”.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacdao geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifestacdes analisadas, verifica-
se que: 99 foram consideradas adequadas e 1 inadequada.
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Grdfico 12: Em sua opinido, como analista, como classifica a andlise técnica (mérito) dada
pela UA para a manifestagdo em questéo?
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Fonte: elaboragao proépria.

Grdfico 13: Andlise das Respostas as Manifestagoes - Avaliagdo Geral por Tipo
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Fonte: elaboragdo prépria.

As manifestacGes sdo classificadas como inadequadas quando a resposta
conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em analise, mas apresenta
distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou carece de
uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se a identificacdo de
1 manifestacdo inadequada referente a uma solicitacdo.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avalia¢do da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise
Individual das Manifestacdes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise
realizada pela equipe de avaliacdo um padrdo Unico de resposta.

8 Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C
Manifesta¢ao da Unidade e
Analise da Equipe de Avaliacao

Apds encaminhamento do Oficio n? 17573/2023/GAB-RJ/RIO DE JANEIRO/CGU
encaminhando o Relatério Preliminar via correspondéncia eletrénica em 01/11/2023,
foi dado um prazo de 15 (quinze) dias para a UA se manifestar acerca das constatagdes
encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 31/10/2023,
foram discutidos os achados encontrados e as recomendagdes sugeridas, oportunidade
em que a UA informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no
Relatério Preliminar.

Pelo Oficio n2 21/2023/0Ouvid-Inmetro encaminhando o plano de a¢do proposto
em 29/12/2023 via correspondéncia eletronica a UA se manifestou sobre o contetdo do
Relatério Preliminar. O Plano de A¢do, contemplando todas as recomendacdes, indicava
as medidas para atender as deliberacdes propostas e corrigir os problemas identificados
durante a avaliacdo. Tal plano de acdo é reproduzido a integra no Apéndice D.

Juntamente com o Plano de Acdo, a Ouvidoria do INMETRO encaminhou a
terceira revisdo da Norma NIG-OUVID-013 realizada em novembro de 2023,
comprovando que as acoes indicadas como realizadas ja haviam sido implementadas.
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Apéndice D
Plano de A¢ao da Unidade

PLANO DE ACAO

AVALIAGAO DA OUVIDORIA DO INMETRO

Recomendagao

I-Realizar a
reclassificagdo
do campo
“Tipo de
manifestagdo”
na Plataforma
Fala.BR
sempre que o
preenchimento
estiver em
desacordo com
o teor da
manifestagdo,
em
conformidade
com o exposto
no art. 15 da
Portaria CGU
n?581/2021;
lI-Aprimorar
os fluxos de
tratamento de
manifestacoes
ja existentes
em
regulamento
interno de
formaa
preencher as
lacunas
identificadas;
lll-Providenciar
a atualiza¢do
do sitio
eletrénico, de
modo a
constar todas
as informagoes
previstas no
art. 71 da
Portaria CGU
n®581/2021,
contribuindo
para a
promogdo da
transparéncia
ativa; e

Agao

Modificar na
NIG —Ouvid -
013 Treinar a
Equipe de
Atendimento
da Ouvidoria
do Inmetro

Modificar na
NIG —Ouvid -
013 Treinar a
Equipe de
Atendimento
da Ouvidoria
do Inmetro

Providenciar a
atualizagdo do
sitio
eletrénico, de
modo a
constar todas
as informacgdes
previstas no
art. 71 da
Portaria CGU
n2 581/2021,
contribuindo
para a
promocgdo da
transparéncia
ativa.

Responsavel
pela Execugao

Ouvidoria do

Realizada
Inmetro

Ouvidoria do

Realizada
Inmetro

Ouvidoria do
Inmetro e
Coordenagao
da Tecnologia
da
INFORMACAO
— CTINF.

Fevereiro /
2024
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Prazo para
Implementagao

Estado Atual*

Publicagdo da
Norma, apds ter
sido realizada
consulta.

Publicacdo da
Norma, apds ter
sido realizada
consulta.

Planejamento e
estudo sobre a
Execucdo dos
Trabalhos

Beneficio

Aderéncia aos
controles;
Observancia do
art. 15 da
Portaria CGU n?
581/2021, em
virtude de uma
melhor
classificagao
por “tipo de
classificacdo”; e
Fidelidade dos
dados com a
realidade do
Atendimento
ao Cidadao.

Aderéncia aos
controles; e
Melhor
atendimento ao
Cidadao

Melhor
atendimento ao
Cidaddo; e
Otimizagdo da
experiéncia do
cidaddo na
procura dos
servicos da
Ouvidoria.



IV-Ampliar a
promogéio de
trabalhos
participativos
diretos com a
sociedade ou
projetos
voltados ao
engajamento
do usudrio dos
servigcos
prestados pelo
INMETRO,
além de outras
agoes de
Ouvidoria
Ativa
direcionadas a
seu publico
interno,
conforme
exemplifica o
art. 82 da
Portaria CGU
n°581/2021.

Elaborar Plano
de promogao
de trabalhos
participativos
nos termos do
art. 82 da
Portaria CGU
n? 581/2021
Executar o
plano de Plano
de promogado
de trabalhos
participativos

Ouvidoria

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do INMETRO

Dezembro /
2024

Planejamento e
estudo sobre a
Execucdo dos
Trabalhos

Promocdo de
discussoes
publicas com os
cidaddos a fim
fornecer
subsidios a
decisbes
importantes do
INMETRO;
identificacdo de
areas de
tensdes e
conflitos
(gargalos e
oportunidades)
existentes
entre a
Ouvidoria e
demais
unidades do
Instituto; e
reorientagao e
o0 ajuste dos
servigos
prestados pela
UA.

* O Estado Atual da recomendagédo pode ser classificada em: “Atendida”, “Ndo Atendida”, “Prevista”, “Em

Andamento” e “Em Atraso”.
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VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddo como indutora
de uma Administragdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgcdo em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidaddo, Idoneidade



