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1 OBJETIVO

Esta norma estabelece os requisitos para tratamento dos pedidos de informacdo e recursos, relativos as
atividades do Inmetro, nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

2 CAMPO DE APLICACAO

Esta norma se aplica a todas as UP do Inmetro.
3 RESPONSABILIDADE

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

4 DOCUMENTOS DE REFERENCIA

: .~ | Aplicagédo da Lei de Acesso a Informagdo na Administracdo Publica Federal - 42
Apostila de aplicacao Edicio
da LAl (https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/46641/1/aplicacao_da lai_2019.pdf)
o Regulamenta a Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, que dispde sobre o
Decreto n . ~ ; -~ o ..
779412012 acesso a informagdes previsto no inciso XXXII! dp caput do art. 5°, no inciso 1l
' do § 3°do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituigdo.
Decreto n° Altera o0 Decreto n°® 7.724, de 16 de maio de 2012, que regulamentaa Lein®
9.690/2019 12.527, de 18 de novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informacao.

(continua)
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Lei n®12.527/2011

Regula o0 acesso a informaces previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso 1l
do § 3°do art. 37 e no 8 2° do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n°
8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lei n®11.111, de 5 de maio de
2005, e dispositivos da Lei n° 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e d& outras
providéncias.

Guia de
procedimentos

Guia de procedimentos para atendimento a Lei de Acesso a Informacéo e
utilizacdo do Fala.BR (https://www.gov.br/acessoainformacao/pt-br/lai-para-
sic/quias-e-orientacoes/quia-de-procedimentos-para-atendimento-a-lei-de-
acesso-a-informacao-e-utilizacao-do-e-sic).

Manual do Fala.BR

Manual do Fala.BR (https://wiki.cqu.gov.br/index.php/Fala.BR - Manual).

Manual do Fala.BR
para SICs

Manual do Fala.BR - mddulo Acesso a Informacéo
(https://repositorio.cqu.gov.br/bitstream/1/46648/1/Manual FalaBr SIC versao
2.pdf).

5 DOCUMENTOS COMPLEMENTARES

Formulario

Pedido de acesso a informacao - pessoa natural.

Formulario

Pedido de acesso a informacao - pessoa juridica.

Lei n° 7.115/1983

Dispde sobre prova documental nos casos que indica e da outras providéncias.

Lei n® 13.460/2017

DispGe sobre participacéo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos da administracdo publica.

NIG-Ouvid-013 Gestdo das Manifestaces Registradas nas Ouvidorias do Inmetro e do Sior.
NIG-Ouvid-009 Classificacdo da Informacao.

6 SIGLAS

As siglas UP/UO do Inmetro podem ser acessadas em:
http://www.inmetro.gov.br/inmetro/pdf/regimento-interno.pdf.

CGU Controladoria-Geral da Uniéo

CMRI Comissao Mista de Reavaliacdo de Informagdes

ENAP Escola Nacional de Administracdo Publica

GRU Guia de Recolhimento da Unido

LAI Lei n°®12.527/2011 - Lei de Acesso a Informagéo

NUP NUmero Unico de Protocolo

SEI Sistema Eletronico de Informacdes

SIC Servico de Informagdes ao Cidadéo
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7 TERMOS E DEFINI(;()ES
7.1 Informacoes

Dados, processados ou ndo, que podem ser utilizados para producdo e transmissdo de conhecimento,
contidos em qualquer meio, suporte ou formato.

7.2 Informacdes do Inmetro

Informacdes geradas e/ou custodiadas pelas UP/UO do Inmetro na consecucdo de suas atividades
regimentais.

7.3 Documento
Unidade de registro de informacgdes, qualquer que seja o suporte ou formato.

Nota - Por conveniéncia, em alguns casos, 0 uso feito por esta norma dos termos documento e informacéo
é similar.

7.4 Informacdo sigilosa
Informacdo submetida temporariamente a restricio de acesso publico em razdo de sua
imprescindibilidade para a seguranca da sociedade e do Estado, e aquelas abrangidas pelas demais
hipdteses legais de sigilo.

7.5 Informacéo pessoal

Informacdo relacionada a pessoa natural identificada ou identificavel, relativa a intimidade, vida privada,
honra e imagem.

7.6 Informacéo atualizada

Informacdo que reline os dados mais recentes sobre o tema, de acordo com sua natureza, com 0S prazos
previstos em normas especificas ou conforme a periodicidade estabelecida nos sistemas informatizados
que a organizam.

7.7 Disponibilidade

Contetdo da informacdo que pode ser conhecido e utilizado por individuos, equipamentos ou sistemas
autorizados.

7.8 Autenticidade

Conteudo da informacdo que tenha sido produzido, expedido, recebido ou modificado por determinado
individuo, equipamento ou sistema.
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7.9 Integridade

Conteudo da informacdo ndo modificado, inclusive seja na origem, no trénsito e no destino.

7.10 Primariedade

Contetdo da informagdo coletado na fonte, com 0 méximo de detalhamento possivel, sem modificaces.
7.11 Cidadéo

Qualquer pessoa, natural ou juridica, passivel de formular pedido de acesso a informacao.

7.12 Autoridade de monitoramento da LAl

Autoridade designada pelo Presidente do Inmetro, que deve ser diretamente subordinada a ele, para
verificar o cumprimento da Lei na instituicao.

7.13 Comissdo mista de reavaliacdo de informagdes

Orgéo colegiado composto por dez ministérios. Atua como ultima instancia recursal administrativa na
analise de negativas de acesso & informacao.

7.14 Painel lei de acesso a informacao
Ferramenta desenvolvida pela CGU para facilitar o acompanhamento do monitoramento e cumprimento

da LAl pelos o6rgdos e entidades do Poder Executivo Federal; disponivel em:
http://paineis.cqu.gov.br/lai/index.htm.

8 REQUISITOS GERAIS
8.1 A autoridade de monitoramento da LAl compete:

a) assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacao;

b) monitorar a implementacéo da LAI no Inmetro;

c) recomendar a Alta Administracdo do Inmetro as medidas indispensaveis a implementacdo e ao
aperfeicoamento das normas e procedimentos necessarios ao correto cumprimento da LAI;

d) orientar as respectivas unidades no que se refere ao cumprimento da LAI e seus regulamentos;

e) coordenar a classificacdo das informacdes do Inmetro, conforme Decreto N° 7.724/12 e NIG-Ouvid-
009; e

f) manifestar-se sobre a reclamagéo apresentada em caso de omissao de resposta ao solicitante.

8.2 Ao servico de informagdes ao cidadéo (SIC) compete:

a) atender e orientar o publico externo e interno quanto ao acesso a informacao;

b) receber, registrar (quando couber) e acompanhar os tramites dos pedidos de acesso a informacao;

c) orientar o publico interno quanto as previsdes de sigilo; e

d) apoiar operacionalmente a Autoridade de Monitoramento da LAI no exercicio de suas competéncias.
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Nota - Enquanto a estrutura regimental do Inmetro ndo formalizar o Servico de Informagdes ao Cidadao
como uma UOQ, essas competéncias permanecem associadas a UP Ouvid.

8.3 Ao receber uma manifestacdo cadastrada como pedido de acesso a informacao, o SIC deve verificar,
em até 5 (cinco) dias, se realmente se trata de um pedido de acesso a informacdo. Caso se constate que se
trata de uma manifestacdo de Ouvidoria, nos termos da Lei n® 13.460/2017, deve alterar o tipo de
manifestacao.

8.4 As Ouvidorias também poderdo alterar o tipo de uma manifestacdo de Ouvidoria para pedido de
acesso a informacdo. Apos a alteracdo, a demanda “acesso a informacdo” seguira as regras da LAl
(prazos diferenciados e possibilidades de recurso).

8.5 Acesso a informacao

8.5.1 Qualquer pessoa, natural ou juridica, pode formular pedido de acesso a informacdo, sem
necessidade de explicitar a motivacéo.

8.5.2 O acesso a informacdo compreende, entre outros, os direitos de obter:

a) orientacdo sobre os procedimentos para a consecucao de acesso;

b) informag&o contida em registros ou documentos, produzidos ou acumulados pelo Inmetro, recolhidos
ou ndo a arquivos publicos;

c) informacdo produzida ou custodiada por pessoa fisica ou entidade privada decorrente de qualquer
vinculo com o Inmetro, mesmo que esse vinculo ja tenha cessado;

d) informacdo priméria, integra, auténtica e atualizada; e

e) informacdo sobre atividades exercidas pelo Inmetro, inclusive as relativas a sua politica, organizacdo e
Servigos.

8.5.3 O pedido deve ser apresentado, preferencialmente, em formulério padréo, disponibilizado em meio
eletrbnico na Internet, ou em meio fisico, diretamente no SIC do Inmetro.

Nota - Os formularios de atendimento a pessoa natural ou juridica estdo disponiveis em:
https://www.gov.br/inmetro/pt-br/acesso-a-informacao/servico-de-informacao-ao-cidadao.

8.5.4 Pedidos de acesso genéricos, desproporcionais, desarrazoados ou que exijam trabalhos adicionais de
analise, interpretacdo ou consolidacdo de dados e informagbes ndo serdo atendidos, mediante anélise
prévia, conjunta, do interlocutor da LAI na UP e da Autoridade de Monitoramento da LAI.

8.5.5 N&o podera ser negado acesso as informacdes necessarias a tutela judicial ou administrativa de
direitos fundamentais.

8.6 Recursos e reclamaces

8.6.1 No caso de negativa de acesso a informagdo ou de ndo fornecimento das razdes da negativa do
acesso, 0 requerente podera apresentar recursos ao Inmetro, em primeira e segunda instancias.

8.6.2 No caso de omissdo de resposta ao pedido de acesso a informacdo, o0 requerente podera apresentar
reclamacdo, no prazo de dez dias, a Autoridade de Monitoramento da LA
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8.6.3 Se o recurso for desprovido ou a reclamagdo for infrutifera, o requerente poderé apresentar recurso a
Controladoria-Geral da Unido.

8.6.4 Se o recurso a Controladoria-Geral da Unido for desprovido, o requerente podera apresentar recurso
a Comissdo Mista de Reavaliagdo de Informacdes.

8.7 Responsabilidades

8.7.1 S&o consideradas infracdes administrativas, para fins do disposto na Lei n°8.112/1990, e relacionadas
a essa norma:

a) recusar-se a fornecer informacdo requerida nos termos da LAI, retardar deliberadamente o seu
fornecimento ou fornecé-la intencionalmente de forma incorreta, incompleta ou imprecisa; e

b) divulgar, permitir a divulgacdo, acessar ou permitir acesso indevido a informacéo classificada em grau
de sigilo ou a informagéo pessoal.

Nota - As responsabilidades adicionais estdo descritas no capitulo 5 da Lei n.° 12.527/2011.

9 PLANEJAMENTO

9.1 O SIC deve estar instalado em unidade fisica identificada, de facil acesso e aberta ao publico, com
computador com acesso a internet.

9.2 A classificagdo das informacdes produzidas, acumuladas e/ou custodiadas pelo Inmetro deve ser
realizada, anualmente, conforme NIG-Ouvid-009.

9.3 O Presidente do Inmetro deve nomear Autoridade de Monitoramento da LA, por Portaria, que pode
ser publicada tanto no Boletim Interno como no Diério Oficial da Unido.

9.3.1 O SIC deve inserir essa Portaria de nomeagdo em campo préprio do Fala.BR, conforme descrito no
Guia de Procedimentos.

9.4 As UP devem indicar servidores para a funcdo de interlocutores da LA, titulares e substitutos, que
serdo formalizados na funcdo por meio de publicacdo de Portaria Inmetro no Boletim de Servico.

Nota - E recomendavel que os interlocutores realizem o curso “Acesso a Informacéo”, oferecido pela
ENAP e disponivel em: https://www.escolavirtual.gov.br/curso/76.

9.5 O SIC deve controlar a listagem de interlocutores e atualiza-la, no minimo, anualmente.

9.6 A autoridade responsavel pelos recursos de primeira instdncia serd o chefe da UP ou UO
hierarquicamente superior ao servidor que proferiu a resposta ao pedido.

9.7 A autoridade responsavel pelos recursos de segunda instancia € o Presidente do Inmetro.
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10 EXECUCAO

10.1 O SIC recebe, por meio eletrénico, pessoalmente ou por outro meio legitimo, a demanda realizada
pelo cidaddo.

10.1.1 Independente do meio pelo qual o SIC receba o requerimento, ele deve ser registrado no sistema
Fala.BR.

Nota - Os procedimentos de acesso e operacionalizacdo do modulo Acesso a Informacdo no Fala.BR
podem ser consultados em: https://repositorio.cqu.gov.br/bitstream/1/46648/1/Manual_FalaBr_SIC

versao2.pdf.

10.2 O SIC analisa a demanda para avaliar se é pedido de acesso a informacdo do Inmetro, nos termos da
LAI, procedendo ao devido tratamento.

10.2.1 Caso ndo seja competéncia do Inmetro responder a solicitacdo, o SIC deve:

a) encaminhar, conforme o seu conhecimento, o pedido ao 6rgéo ou entidade competente via Fala.BR; ou
b) finalizar selecionando a deciséo <Orgdo ndo tem competéncia para responder sobre o assunto>, com a
devida justificativa, caso ndo saiba quem pode tratar o assunto.

Nota 1 - Antes de encaminhar o pedido, contatar o SIC do 6rgdo ou entidade, sempre gque possivel, para
confirmar se o assunto € mesmo de sua competéncia.

10.2.1.1 Caso nao se conheca de quem é a competéncia, deve-se explicar a situacdo no campo de resposta
e, na medida do possivel, passar alguma indicacdo ao solicitante sobre como obter a informacéo.

10.2.2 Caso ndo se trate de pedido de acesso a informacdo, podendo ser qualquer outro tipo de
manifestacdo de Ouvidoria, 0 SIC deve alterar a classificagcdo, conforme apresentado no item 8.3 e
orientado no Manual Fala.BR para SICs.

10.2.2.1 O cidaddo receberd uma notificacdo alertando-o sobre a alteracdo do tipo da sua manifestacao.
Caso ndo concorde, ele podera apresentar um pedido de reconsideracdo, em até 10 (dez) dias, a contar da
notificacdo. O pedido seréa julgado pela CGU em até 5 (cinco) dias.

a) se for julgado improcedente: o tipo de manifestacdo sera definitivamente alterado no sistema e iniciara
0 prazo de 30 (trinta) dias que o Inmetro tem para respondé-la, conforme a NIG-Ouvid-013; ou

b) se for julgado procedente: a manifestacdo permanecerd sendo um pedido de acesso a informacéo e se
tornard um recurso de 1?2 Instancia, devendo ser respondido em 5 dias, seguindo 0s mesmos tramites
recursais dos demais pedidos de acesso a informacéo.

Nota - Visando o melhor aproveitamento dos prazos, assim que proceder a alteracdo do tipo, o SIC pode
encaminhar a demanda a UP responsavel, por e-mail, para que esta inicie as a¢cdes necessarias a resposta
ao cidadao.

10.2.3 Se a manifestacdo se tornar um recurso de 1?2 Instancia, o SIC deve abrir processo no SEl,
inserindo relatério do recurso extraido do Fala.BR e e-mail mencionado na nota acima e encaminhar
conforme procedimento apresentado no item 10.4.
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10.2.4 O SIC confere se o pedido € duplicado. Nos casos em que 0 mesmo cidadao cadastre um pedido
com conteldo idéntico a outro(s) NUP cadastrado(s) por ele, o SIC deve responder a apenas um dos
pedidos. Os demais deverao fazer referéncia ao NUP que foi ou sera respondido.

Nota - E recomendavel anexar a resposta aos pedidos duplicados, se ela j estiver disponivel.

10.2.5 Caso se trate de um pedido de acesso a informacgdes do Inmetro, o SIC deve proceder ao
tratamento.

10.3 Tratamento de pedidos

10.3.1 O SIC responde ao cidaddo imediatamente, quando a informacéo estiver disponivel na base de
conhecimento da Ouvid, registrando como responsavel:

a) pela resposta: apenas 0 nome (por extenso) da area técnica que produziu a resposta; e
b) pelo recurso, em primeira instancia: o cargo da autoridade (por extenso) que julgara o recurso,
acompanhado pelo nome (por extenso) da UP.

10.3.1.1 E imprescindivel que o SIC se certifique que a resposta disponivel atende a todos os requisitos
do pedido, caso contrario, devera proceder ao encaminhamento para a UP/UQO competente.

10.3.2 O SIC encaminha a demanda, pelo SEI, ao interlocutor da LAl na UP, quando a informacéo
requerida depender da acdo das unidades do Inmetro responsaveis pela sua produgdo e/ou custodia.

10.3.3 Durante o tratamento da demanda, o SIC deve:

a) tentar contato diretamente com o cidadao quando precisar de mais detalhes sobre o pedido;

b) consultar os interlocutores das UP, antes do encaminhamento, para sanar davidas sobre a competéncia
da area sobre o0 assunto, quando houver;

¢) informar ao cidaddo detalhes da tramitacdo de documentos, sempre que requerido;

d) zelar pelo cumprimento dos prazos, enviando a UP alerta de fim do prazo e solicitando justificativa de
prorrogacdo, quando for o caso;

e) informar ao cidadao a possibilidade de recurso, prazos e condi¢des para sua interposi¢éo, indicando a
autoridade competente para sua apreciacao, quando o acesso ndo for concedido; e

f) consultar e/ou solicitar intervengdo da Autoridade de Monitoramento da LAI sempre que julgar
necessario.

10.3.4 A UP responsavel pela producdo e/ou custodia da informacdo requisitada, apds identifica-la,
verifica se incide ou néo sigilo e encaminha a resposta ao SIC, de imediato, atentando para 0s prazos
legais estabelecidos.

10.3.4.1 As informac0es sigilosas dentro de um documento pablico que serd disponibilizado devem ser
tarjadas, de forma segura e irreversivel, pela UP responsavel pela producéo e/ou custodia da informagéo.

Nota - Se necessario, a UP podera consultar a Ctinf sobre ferramentas adequadas para realizar o
tarjamento, de forma a assegurar que ele ndo poder ser revertido e a informac&o sigilosa indevidamente
acessada.
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10.3.4.2 Os documentos considerados sigilosos na integra ndo serdo disponibilizados e a UP devera
encaminhar ao SIC justificativa fundamentada para a negativa de acesso, a ser encaminhada ao cidadao.

Nota - Nenhum pedido pode ser negado, na integra ou parcialmente, sem o0 envio, ao cidaddo, de
justificativa que apresente o fundamento legal e a indicacdo da possibilidade e prazo de recurso.

10.3.5 Quando, para efeito de fornecimento da informagdo, forem necessarios gastos adicionais com
reproducdo de copias, aquisicdo de midia digital, postagem, entre outros, a UP deve calcular o valor do
gasto, gerar GRU correspondente e enviar ao SIC para:

a) esclarecer ao cidaddo que o fornecimento da informacdo implicara em custo, conforme previséao legal,
e explicar o motivo da cobranca;

b) informar o valor que devera ser pago;

c) disponibilizar a GRU;

d) informar prazo e procedimento para comprovacgédo do pagamento da GRU;

e) comunicar que a informacao sera entregue em até dez dias, contados da comprovacdo do pagamento; e
f) selecionar, no campo “Decisdo” do Fala.BR, “acesso concedido ou parcialmente concedido™/
“comunicada a necessidade de pagamento de custos de postagem e/ou reproducao”.

Nota - O cidaddo que declarar situacdo econémica que nao lhe permita arcar com 0s custos, nos termos da
Lei n°®7.115/1983, estara isento desse pagamento.

10.3.6 O SIC deve verificar se a informacdo prestada pela UP atende, na integra, a solicitacdo formulada
pelo cidaddo.

10.3.6.1 Em caso de necessidade de esclarecimentos adicionais, ajustes ou complemento de informacéo, o
SIC fara retornar a demanda a UP, para fins de adequagdo, caso ainda haja tempo disponivel.

10.3.6.2 Caso ndo haja tempo disponivel para retornar a demanda a UP, o SIC devera discutir a resposta
com a Autoridade de Monitoramento da LAI.

10.3.7 O SIC, de posse da resposta adequada, encaminha a informacdo ao cidaddo, aplicando os
procedimentos apresentados no Manual Fala.BR para SICs e no Guia de Procedimentos.

10.3.7.1 O SIC, quando necesséario, pode ajustar a forma da resposta, visando uma linguagem de facil
compreensdo, em atendimento ao artigo 5° da LA, certificando-se, contudo, de nédo realizar alteracfes no
conteudo da resposta.

10.3.7.1.1 Sempre que houver tempo habil para tal, o SIC deve discutir com o interlocutor da UP a
resposta na qual realizou alteragdes.

10.3.7.2 No campo “Restricio de Contetido”, o SIC deve indicar se existem informagdes restritas
(pessoal, sigilosa ou classificada) no contetido do pedido, da resposta ou dos anexos, caso existam.

Nota - Essa indicacdo determinara se o pedido podera ou ndo ser disponibilizado na “Busca de Pedidos e
Respostas”, disponivel em: https://www.gov.br/acessoainformacao/pt-br/assuntos/busca-de-pedidos-e-
respostas, e por isso requer avaliacdo atenta por parte do agente do SIC.
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10.3.7.3 Davidas nessa indicacdo devem ser discutidas com a Autoridade de Monitoramento da LAL.

10.3.8 O SIC pode prorrogar o prazo do pedido de acesso, por solicitagdo da UP responsavel pelo
tratamento, mediante envio de justificativa, para registro no Fala.BR.

10.4 Tratamento de recursos

10.4.1 O SIC recebe, pelos meios legitimos e tempestivamente, o recurso interposto pelo cidaddo, nos
casos de negativa de informacédo ou indeferimento de recurso, no prazo de dez dias a contar da sua ciéncia
na resposta anterior, nos termos da LAI.

10.4.2 O SIC encaminha o recurso em primeira instancia, utilizando o mesmo processo aberto no SEI
para tramitacdo do pedido, & autoridade previamente indicada no sistema Fala.BR, que deve se manifestar
no prazo de 5 (cinco) dias.

Nota 1 - Quando ndo houver processo no SEI, abrir processo e inserir o histérico do NUP disponivel em
outros meios.

Nota 2 - Quando o recurso for devido a circunstancia descrita no item 9.2.2, a autoridade competente sera
o chefe da UP ou UO responsavel pela informacao solicitada.

10.4.2.1 Encaminhar, pelo SEI, e-mail para o interlocutor da LAI na UP, informando sobre o recurso.

10.4.3 A resposta ao recurso deve ser assinada pela autoridade responsavel pela instancia requerida,
indicando expressamente se foi:

a) deferido, acrescentando a informacéo solicitada;

b) indeferido, explicitando as justificativas para o indeferimento;

c¢) parcialmente deferido, acrescentando parte da informacéo solicitada e explicitando as justificativas
para que outra parte ndo seja disponibilizada; ou

d) néo conhecido, indicando o que motivou tal decisdo, como, por exemplo, ndo se tratar de pedido de
acesso a informacdo (reclamacdo, denlncia etc.), ndo ter sido apresentado no prazo, oferecer inovacao
recursal etc.

10.4.3.1 Nos casos de deferimento e deferimento parcial, quando ndo for possivel dispor das informacdes
solicitadas dentro do prazo legal de 5 (cinco) dias, a resposta ao recurso devera informar um prazo para o
envio da informacéo ao cidadéo.

10.4.4 O SIC encaminha resposta ao recurso em primeira instancia ao cidadao, conforme procedimentos
explicados no Manual Fala.BR para SICs e no Guia de Procedimentos.

10.4.5 O SIC encaminha o recurso em segunda instancia, utilizando o mesmo processo aberto no SEI para
tramitacdo do pedido e/ou recurso em primeira instdncia, ao Presidente do Inmetro, que deve se
manifestar no prazo de 5 (cinco) dias.

10.4.5.1 Encaminha, pelo SEI, e-mail para os interlocutores da LAI no Gabin e na UP responsavel pelas
respostas anteriores, informando sobre o recurso.
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10.4.6 O interlocutor da LAI no Gabin encaminha ao SIC a resposta ao recurso, assinada pelo Presidente,
em conformidade com os itens 10.4.3 e 10.4.3.1.

10.4.7 O SIC encaminha resposta ao recurso em segunda instancia ao cidadao, conforme procedimentos
explicados no Manual Fala.BR para SICs e no Guia de Procedimentos.

10.4.8 Todos os recursos devem ser informados a Autoridade de Monitoramento da LAL.

10.4.9 Caso o cidaddo interponha recurso junto & CGU e a CMRI, a Autoridade de Monitoramento da
LAI deve prover essas instancias externas com as informacoes que forem solicitadas, consultando as UP
envolvidas no tratamento do pedido e dos recursos internos.

11 CONTROLE

11.1 Gestao de risco

11.1.1 O gestor desse processo na Ouvid deve elaborar e implementar um Plano de Monitoramento dos
Riscos identificados no processo. Esse Plano deve conter, no minimo:

Tabela 1 — Controle de gerenciamento de riscos

Descrigéo do Risco

Resposta ao Risco

Barreira de Risco

Relato da Efetividade da
Barreira, no Periodo

Fonte: Ouvid

Nota - As opgdes de estratégias de “resposta ao risco” podem ser: evitar, mitigar, aceitar ou transferir.

11.1.2 O gestor do processo deve, anualmente:

a) analisar criticamente as barreiras de risco implantadas, realizando ajustes e melhorias necessarias; e

b) reavaliar os riscos dos processos, visando identificar eventuais novos riscos.

11.2 Gestado de indicadores

11.2.1 Cumprimento dos prazos de atendimento

Objetivo: medir a capacidade de atendimento aos prazos legais.

Descri¢do: porcentagem de pedidos respondidos dentro do prazo, no periodo.
Origem do dado: Painel Lei de Acesso a Informacéo

11.2.2 Uso de prorrogacao

Objetivo: monitorar a proporc¢do do uso da prorrogacdo em relacdo aos pedidos.
Descri¢do: porcentagem de pedidos que tiveram prazo prorrogado, no periodo.
Origem do dado: Painel Lei de Acesso a Informagéo
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11.2.3 Pedidos com recurso

Objetivo: monitorar a proporcao de recursos abertos em relacdo aos pedidos.

Descricdo: porcentagem de pedidos que tiveram recursos, no periodo.

Memoria de Célculo: (N° de recursos de 12 instancia / N° total de pedidos, no periodo) * 100.

12 ANALISE CRITICA E MELHORIA CONTINUA

12.1 O tratamento de nao-conformidades, no ambito dos processos operacionais, se dard a partir do
estudo da causa-raiz, com registro no sistema utilizado pelo Inmetro.

12.2 A andlise critica e a melhoria continua do processo devem ser realizadas por meio da analise e
implantacdo imediata de correcdes e acBes corretivas, orientadas pelo gestor do processo, e da anélise
critica anual, pelo Chefe da Ouvid.

12.3 Anualmente, visando prover informacfes para a analise critica, o gestor do processo deve
encaminhar ao Chefe da Ouvid um relatdrio apresentando os resultados obtidos:

a) na gestdo dos riscos do processo; e
b) na apuragéo dos indicadores, comparando dados trimestrais.
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