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ANEXO — FLUXO DE FUNCIONAMENTO DE UMA OUVIDORIA
1 OBJETIVO

Esta Norma estabelece o procedimento especifieowizado pelas Ouvidorias da RBMLQ-I.

2 CAMPO DE APLICACAO

Esta Norma se aplica somente as Ouvidorias da RBMLQ

3 RESPONSABILIDADE

A responsabilidade pela revisdo desta Norma € daGna do Inmetro.

4 DOCUMENTOS DE REFERENCIA

ABNT NBR ISO 10002 — Gestao da Qualidade — Sati&faip cliente — Diretrizes para o tratamento de
reclamacdes nas organizacoes.

NIG- Ouvid-005 Tratamento das denuncias recebidda Puvidoria, Dimel e Dqual,
encaminhadas a RBMLQ-I.
5 DOCUMENTOS COMPLEMENTARES

FOR-Ouvid-005 Termo de Confidencialidade da Oonial

6 DEFINICOES

6.1 Siglas

SAC Sistema de Atendimento ao Cidadao
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INMETRO
RBMLQ-I Rede Brasileira de Metrologia Legal e Qdalie do Inmetro
oD Orgao Delegado

SUR Superintendéncia

6.2 Termos

Denuncia -Manifestacao feita por pessoa fisica ou juridielatando acdes conduzidas pelo Inmetro ou
por organizacdes com as quais o Inmetro tem adordwl, passiveis de ilegalidade.

Reclamacao Manifestacéo feita por pessoa fisica ou juridieltando acdes conduzidas pelo Inmetro
ou por organizacdes com as quais o Inmetro tendadormal, passiveis de gerarem ndo conformidades
no Sistema de Gestdo da Qualidade do Inmetro edsuSistemas de Gestdo da Qualidade daquelas
organizacoes.

Critica - Julgamento ou apreciacdo desfavoravelesals atividades institucionais, que nao reflete
ilegalidade e que ndo é passivel de gerar ndo roifades no Sistema de Gestdo da Qualidade do
Inmetro.

Conflito de interesse — Ameaca de imparcialidade.

Sistema de Atendimento ao Cidaddo — SAC - Sisterfmmatizado destinado ao gerenciamento do
recebimento e atendimento de sugestdes, elogiaidgse de informacéo, reclamacbes, criticas e
denuncias feitas ao Inmetro, possui também umadmskados destinada a fornecer respostas rapidas e
padronizadas e a permitir a emissao de relatbamngiais.

7 CONDICOES GERAIS

7.1 O(a) Ouvidor(a) deve enviar copia da nomeacdo aundbizacdo do Dirigente do OD ou
Superintendéncia a Ouvidoria do Inmetro.

Nota 1 —Para assumir este cargo, ndo pode acumular a fuopd® de Diretor Técnico ou agente fiscal
OU outros cargos que possam caracterizar con#iiotdresse.

Nota 2 —As Ouvidorias devem estar diretamente vinculad@recdo maxima da Instituicdo de onde
atuam.

7.2 Caso haja assistentes de Ouvidoria, os mesmosdareformalizados junto a Ouvidoria do Inmetro,
pelo Ouvidor ou Dirigente do OD ou Superintendéncia

Nota 1 — E vedado ao estagiario acessar o Sistéx@a @nsiderando que, por serem aprendizes, ndo
podem ser responsabilizados por eventuais quebrsigitb.

Nota 2 — E vedado ao usuario do Sistema SAC repassaa senha para outra pessoa. A senha somente
pode ser utilizada por pessoal previamente auttwipala Ouvidoria do Inmetro.

7.3 Estrutura fisica da Ouvidoria
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A Ouvidoria deve ter, no minimo:

a) Espaco fisico exclusivo com privacidade e acdgiioie;

b) Telefone com numero exclusivo para uso da Ouvagdpodendo ser gratuito;
c) Computadores exclusivos para a Ouvidoria com acegsernet e ao SAC;
d) Os e-mails da Ouvidoria devem ser corporativos.

7.3.1 Visibilidade dos acessos a Ouvidoria

As informacdes de onde e como o cliente pode aalima reclamacao, denuncia ou critica devem estar
visiveis e claras tanto no site quanto na Inséinic

7.4 Confidencialidade

7.4.1Todo o pessoal envolvido no registro e tratameetoeclamacao, critica ou denuncia deve manter
confidencialidade quanto as informac6es obtidas.

7.4.20 Ouvidor e a sua equipe devem assinar o Terntootdidencialidade para ter acesso ao sistema
SAC.

7.5 Recursos Humanos

7.5.1 Critérios de admissao de ouvidores

Perfil do profissional

Ouvidor(a):

a) E desejavel ter formag&o de nivel superior, praféadmente, na area de Humanas.

b) Fjreferencialmente, pertencer ao quadro funcioterl @xperiéncia em atendimento ao publico externo.
c) E desejavel que o Ouvidor tenha conhecimento dddades da Instituicao.

Nota - E vedado ao estagiario atuar como Ouvidor.

Curso de Capacitagao do Ouvidor

O(a) Ouvidor(a) e assistentes de Ouvidoria, aarsemntratados ou empossados, devem fazer o curso de

Capacitacdo de Ouvidores do Inmetro, disponivelambiente virtual de aprendizagem Moodle -
http://cicma.inmetro.gov.br/moodle sob a coordéoago Cicma e da Ouvidoria do Inmetro.

8 FLUXO BASICO DE ATENDIMENTO

8.1 As Ouvidorias da RBMLQ-I, ao receberem uma reclg@ioadendncia ou critica, devem avaliar se a
mesma possui informacgdes que possibilitem a apoidgs fatos.
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8.2 De posse das informacdes, as Ouvidorias da RBMU&#m registrar a demanda no Sistema SAC e
encaminha-la a area competente utilizando o “Farwlde Encaminhamento”, disponivel no campo
“Situacao da Analise” e informar a area técnicaazp de 30 dias corridos, para tratamento e respost
Nota - Caso a area responsavel necessite de um prazo maop estipulado, devera elaborar uma
justificativa e encaminhar a Ouvidoria do Orgéodgeldo ou Superintendéncia, em até 05 dias Uteatar

do recebimento da demanda.

8.3 As Ouvidorias da RBMLQ-I devem encaminhar um posi@mento ao demandante informando o
prazo acordado com a area competente para envicegpsta final e registrar no histérico do
atendimento, disponivel no Sistema SAC.

8.4 A Ouvidoria do Orgdo Delegado ou Superintendérmiareceber a resposta da area responsavel, deve
registra-la no SAC, encaminha-la ao cidadéo eifiaab atendimento no Sistema.

Nota 1 — Para melhor visualizacéo do fluxo, obgeaw@xo A desta norma.

Nota 2 — Este fluxo basico se refere apenas asmtkEmadvindas da sociedade que sdo encaminhadas
diretamente as ouvidorias dos estados.

Nota 3 — Somente devem ser registrados no Sist&@a& reclamacoes, dendncias e criticas.

Nota 4 — Para atendimentos advindos do Inmetrag-deseguir a norma NIG-Ouvid-005.

9 HISTORICO DA REVISAO

Revisao Data ltens Revisados

* Alteracdo no anexo A — fluxo

01 Mar/2014 « Alteracéo no item 05

* Duas notas foram acrescentadas no item 7.2
» Alteracdo nos itens 8.2,8.3e 8.4

IANEXO
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