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1. INTRODUCAO

Criada em agosto de 2000, a Ouvidoria do Inmetro é responsavel pelo recebimento e
tratamento das manifestagGes dos clientes diretos dos nossos servicos e também de toda a
sociedade, que se beneficia direta ou indiretamente das a¢bes do Instituto, bem como pelas
demais responsabilidades descritas na Lei 13.460, de 26 de junho de 2017.

A ela compete, também, o atendimento a Lei de Acesso a Informacdo, controlando os
tramites de pedidos de informacdo e recursos relacionados e coordenando ac¢des de transparéncia
ativa. Além disso, responde pela elaboracdo, implantacdo e revisao do Plano de Dados Abertos.

A Ouvidoria procura viabilizar o atendimento as manifestagdes recebidas; oferecer
respostas claras e tempestivas; identificar tendéncias e periodos de crise; bem como fornecer
subsidios para aperfeicoar os processos de trabalho e as ferramentas de gestdo, visando reflexos
positivos na qualidade dos servicos disponibilizados pela Autarquia.

Nesse sentido, atua de forma isenta, com atitude mediadora e estratégica, funcionando
como um instrumento de comunicacdo do publico interno e externo com as areas finalisticas e
administrativas do Inmetro, garantindo ao cidaddo mecanismos de participacdo e controle social,
visando a satisfacdo dos usuarios.

Este relatério foi formulado em cumprimento ao disposto no artigo 1592, da LEl N2
13.460/2017. Ele contém dados quantitativos e qualitativos relativos as atividades desenvolvidas
no ano de 2019, bem como a andlise dos pontos recorrentes e as providéncias adotadas pela
administracdo publica nas solucbes apresentadas. Como finalizacdo, apresenta também algumas
recomendacdes e as perspectivas para a atua¢ao da Ouvidoria do Inmetro no ano de 2020.
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2. SOBRE A OUVIDORIA

A Ouvidoria é um drgdo seccional do Inmetro, cujas competéncias estdo estabelecidas na
portaria n2 2, de 04 de janeiro de 2017, do (extinto) Ministério da Industria, Comércio Exterior e
Servicos, conforme transcrito abaixo:

“Art. 62. A Ouvidoria compete:

I - coordenar o tratamento de denuncias, reclamacgdes, criticas, sugestoes,
elogios e pedidos de informagdes, oriundos da sociedade;

Il - moderar e mediar, frente ao publico interno e externo, a busca de
solug¢do ou harmonizagdo para os conflitos e crises;

Il - elaborar relatdrios 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-1);

V - coordenar e supervisionar os servigos prestados pelo call center da
Ouvidoria, por meio de Discagem Direta Gratuita (DDG);

VI - coordenar a revisdo, divulgagdo e disponibilizagdo Carta de Servigos 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 InformagGo, por meio de
atendimentos presenciais e/ou via Sistema Eletrénico do Servigco de
Informacgdo ao Cidaddo (e-SIC).”

A Gestdo da Ouvidoria, alinhada ao Sistema de Gestdo da Qualidade do Inmetro,
estabeleceu, e mantém sob seu controle, seis processos principais.

Na pratica, os processos se operacionalizam de forma interligada e interdependente, de
modo a fundamentar as decisdes e as praticas envolvidas na gestdo do atendimento ao cidadao,
tanto nas manifesta¢des descritas na Lei 13.460/2017 quanto nos pedidos de acesso a informacdo
e recursos correspondentes (Lei 12.427/2011).

A figura a seguir ilustra a dindmica de interacdo desses processos.
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Carta de
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reclamacio, . Cidadao
solicitacdo Atendimento atendido

elogio, sugestao ao cidaddo
e pedido de
informacao)

./

Classificagdo
de
informagdo

Formacdo
continuada

Todos esses processos estdao padronizados por meio de normas e outros documentos, que
integram o sistema de gestdo da qualidade da Ouvidoria, tendo como referéncia normativa
primdria a Norma ABNT NBR I1SO 9001:2015 — Sistema de gestdo da qualidade — Requisitos.

PESSOAS

A equipe de atendimento da Ouvidoria do Inmetro é composta pelos operadores de
teleatendimento do seu Call Center (atendimento de nivel 1), que recepcionam as manifestacdes
oriundas do servi¢co de Discagem Direta Gratuita (0800), sob orientagcdo e monitoramento de uma
supervisora, e pelas recepcionistas atendentes (atendimento de nivel 2), que atendem as
manifestacOes registradas nos outros canais de acesso a Ouvidoria, bem como aquelas
transferidas, como pendéncia, pela equipe do Call Center.

Além disso, a Ouvidora conta com o servico de um apoio administrativo e com uma
servidora de carreira do Inmetro, que atua na gestao dos processos.

5|Pagina



3. RESULTADOS QUALITATIVOS

Como consequéncia da entrada em vigor da Lei 13.460/2017, que trata dos direitos dos
usuarios dos servigos publicos, em dezembro de 2018 a Ouvidoria do Inmetro aderiu ao sistema e-
Ouv — disponibilizado pela CGU — para o recebimento, tratamento e resposta de suas
manifestacgdes.

Em 2019, a Ouvidoria do Inmetro coordenou a adesdo das Ouvidorias dos orgdos que
compdem a Rede Brasileira de Metrologia e Qualidade — Inmetro (RBMLQ-I) e das
Superintendéncias do Inmetro a esse sistema e promoveu um amplo processo de orientacdo e
supervisdo da atuacdo dessas Ouvidorias, priorizando o ajuste dos seus procedimentos a nova
legislagao e a utilizagdao desse sistema.

Ainda em 2019, a Ouvidoria coordenou e publicou duas revisdes do Plano de Dados
Abertos do Inmetro (PDA), uma em marco e outra em outubro, com intensa campanha de
divulgacdo, nas redes sociais do Inmetro, sobre os bancos de dados recém-abertos.

Outra acdo relativa a aplicacdo da Lei de Acesso a Informacdo foi a realizacdo da
Classificagao anual de informagdes, publicando no Portal do Inmetro a informagao atualizada de
gue o Instituto continua sem possuir informacgdes classificaveis, nos termos do §12 do art. 24 da
Lein? 12.527/2011.

A Ouvidoria também atuou no sentido de publicar os servicos, até entdo apresentados
apenas na Carta de Servicos, disponibilizada no proprio site do Inmetro, no Portal de Servigos do
Governo Federal (servicos.gov.br). Posteriormente, com o advento do o Decreto n? 9.756/2019,
passou a adotar agdes para viabilizar a migracdo dos servicos do Instituto para o portal Gov.br.

A OQOuvidoria participou ativamente da reformulacdao das areas do Portal do Inmetro
referentes ao acesso a informagdo (www4.inmetro.gov.br/acesso-a-informacdo) e aos contetdos
de ouvidoria (www4.inmetro.gov.br/ouvidoria), visando modernizar a apresentacdo, estimular e
favorecer a transparéncia ativa e a participacdo social. Também assumiu a curadoria e realizou
atualizacdo das Perguntas Frequentes disponibilizadas no Portal do Inmetro
(https://www4.inmetro.gov.br/acesso-a-informacao/perguntas-frequentes).

Acreditando no trabalho integrado e na troca de experiéncias de sucesso, a Ouvidoria do
Inmetro se fez representar nos eventos: 42 Semana de Ouvidoria e Acesso a Informacao,
promovida pela Ouvidoria Geral da Unido, e 32 Encontro Estadual de Ouvidores do RJ, promovido
pela Associac¢do Brasileira de Ouvidores (ABO).
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4. RESULTADOS QUANTITATIVOS

ATENDIMENTO AS MANIFESTAGCOES TIPICAS DE OUVIDORIA

Em 2019, continuou a tendéncia de diminuicdo no nimero de atendimentos, em comparacdo
aos anos anteriores. Julgamos que os principais motivos foram:
1) Bloqueio no servico de discagem direta gratuita (0800) para chamadas oriundas de
aparelhos modveis, efetuado em 2017, e mantido desde entdo, com vistas a contencdo de
despesas;

2) Mudanga do sistema de atendimento, com adogao do e-OUV, que é gerenciado pela CGU;
0 e-OUV passou por uma série modificagées ao longo do ano, acrescentando e alterando
campos do formuldrio de cadastro, o que pode ter desmotivado alguns manifestantes, que
teriam buscado contato direto com as areas;

3) Em 2018 foi realizada intensa campanha para que os manifestantes enviassem consultas
técnicas diretamente para as diretorias e coordenacdes do Inmetro, sem passar pelo
sistema da Ouvidoria, o que reduziu consideravelmente o numero de solicitacdes que a
Ouvidoria recebia.

Manifestagao por tipo

Deninda 376

3.640
42 19
815 206
0 0
11.585 607
93 11
338 1.734
236 99
13.485 6.316
19.801

O quadro acima consolida os registros da Ouvidoria do Inmetro e das Ouvidorias das
Superintendéncias e dos 6rgaos delegados do Inmetro, nos estados — que atuam integradas a
Ouvidoria do Inmetro. Todos os dados referentes a Ouvidoria do Inmetro e as Ouvidorias da
RBMLQ-I estdo disponiveis para consulta no Painel Resolveu?

Os registros de manifestacdes que sdo realizados de forma anénima sdo tratados como
comunicacdo de irregularidade, nos termos do Decreto n? 9.492/2018. O atendimento a
“comunicacdo de irregularidade” ndo esta sujeito ao prazo legal, previsto na Lei 13.460/2017, nem
possibilita o seu acompanhamento pelos manifestantes.
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ManifestagOes encaminhadas para outros 6rgdos

(Total 674

Essas manifestacbes ndo foram respondidas diretamente pela Ouvidoria do Inmetro,
porém houve um trabalho de andlise por parte da mesma e, algumas vezes, também de alguma
Diretoria do Inmetro antes do encaminhamento. N3o estdo contabilizadas no namero total de
atendimentos, no quadro anterior.

Tempo de resposta

O prazo legal de atendimento as manifestacdes de Ouvidoria é de 30 dias, passivel de
prorrogacdo, mediante justificativa, uma Unica vez, pelo mesmo periodo de 30 dias, conforme art.
16 da Lei 13.460/2017.

O tempo médio de atendimento pela Ouvidoria do Inmetro, no ano de 2019, foi de 6,78
dias. Desde 2019, a Ouvidoria do Inmetro vem concentrando esforcos para reduzir o prazo de
atendimento as reclamacgdes e as denuncias que ndo sao finalizadas apds encaminhamento para
orgdo apurador.

‘Origem  Ouvidoriadolnmetro  OuvidoriasdaRBMLQ-I
_ Concluida Em analise Concluida Em analise
(Dentincia 1 335 36

(Elogio 42 0

Reclamaggo | 777 39

Simplifique 0 0

Solifagio 11513 76

‘Sugestio 93 0

\Comunicaggo 277 61

Arquivadas 236 0

Subtotal | 13273 212 5.411 806
Total segregado 13.485 6.316

Total Geral 19.801
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Manifestacdo em analise (sem resposta)

Denincia 03 27 02 0 02 02
Elogio | o0 0 0 0 0 0
‘Reclamagio 04 27 05 0 02 01
Simplifique 0 0 0 0 0

Solicitagdo 19 40 09 02 05 01
Sugestio 0 0 0 0 0 0
‘Comunicagdo 05 40 02 0 04 10
Arquivadas 0 0 0 0 0 0
Subtotal 31 134 18 02 13 14
Total Geral 212

Manifestacdo por processo finalistico/assunto

Avaliagdo da conformidade 4862
Acreditagéo
RBMLQ-
MetrologiaLegal

Atendimento

Ouvidoria Interna
Metrologia Cientificae.. | 26

EnsinoePesquisa | 24

Servigose Sistemas | 18

As dreas de processos finalisticos sao responsaveis pelos servigos ofertados pelo Inmetro a
sociedade e, nesse sentido, as atividades de Avaliagao da Conformidade (Regulamentagao) e
Acreditagao, continuam sendo as mais demandadas.
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Avaliacdo da Conformidade — Dconf

Acreditagdo de Organismos e Laboratdrios — Cgcre

Metrologia Legal — Dimel

1.036
09

1.194

09

02

18
1.212

Respondida  Semresposta  Total
145 03 148
07 0 07
436 04 440
0 0 0
3.903 19 3.922
66 0 66
94 05 99

0 0
4.651 31 4.682
4.682
‘Respondida  Semresposta  Total
89 27 116
02 0 02
163 27 190
0 0 0
3.598 40 3.577
06 0 06
58 40 98
0 0 0
3.835 134 3.969
3.969
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Metrologia Cientifica e Industrial - Dimci
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Rede Brasileira de metrologia e qualidade Inmetro (RBMLQ-I) - Cored

02 14

]

‘Dendncia 12

(Elogio % 0 0 0
'Reclamagio 40 02 42
Simplifique 0 0 0
[Solicitagdo = 2.426 05 2.431
(Sugestdo % 03 0 03
Comunicaggo 15 04 19
Arquivadas 0 0 0
[Totall 2.9 13 2.509
Total Geral 2.509

Ouvidoria interna

A Ouvidoria Interna do Inmetro foi criada em 2004 com a finalidade de oferecer uma
ferramenta de didlogo entre servidores, colaboradores, bolsistas e estagidrios e o corpo gerencial
e a alta administragdo. Atuando no registro, encaminhamento e acompanhamento de denuncias,
reclamagdes, sugestdes e elogios, ela se propde como mediadora, buscando a harmonizagao das
relagdes interpessoais e a geragdo de insumos para a melhoria dos processos que tém como
cliente o corpo funcional.

Com um registro de apenas 48 manifestagdes, 2019 foi um ano de movimento fraco,
comparado ao ano de 2014, quando a Ouvidoria Interna alcangou o recorde de registros, com 135
atendimentos, ou mesmo com média histérica de 100 atendimentos por ano.

Também contrariando as estatisticas anteriores, em 2019 as reclamacdes, que até entdo
perfaziam cerca de 75% das demandas da Ouvidoria Interna, cederam espaco para os elogios e as
comunicacdes, o que reduziu sua taxa para 35%.
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Manifestacdo por tipo

Manifestacdo por publico

01

Manifestacdo por subassunto

Recursos Humanos

Infraestrutura

Conduta profissional elogiada
Condutainadequada de funcionario
Institucional

Transpoite

Empresas terceirizadas
Comunicagéo

Informética (atendimento)
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Sistema integrado de ouvidorias da RBMLQ-I — SIOR

Manifestacdo por regido

R a

636 (10%)

249(4%)

\

3.350 (53%)

Os Estados com maior numero de manifestagdes em 2019 foram: Sao Paulo, com 33 % do
total de atendimentos registrados, Parana, com 15% e Minas Gerais, com 10%. Ao todo, esses
estados respondem por 58% do total de manifestacdes do pais.

ManifestacGes em andlise por regiéo

Sudeste 511
Sul 173
Nordeste 86

Norte 26

Centro
Qeste
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Manifestacdo por tipo / por estado

122

- _______-
- 6 7 27 1 0 0 1 42

AP 2 1 1 3 0 0 0 7
‘RR. o 2 0 1 0 0 0 3
AC 1 0 0 1 0 0 0 2
Total 40 43 67 8 0 0 2 238

639

229

631

1.843

14|Pdgina



ATENDIMENTO A LEI DE ACESSO A INFORMACAO

Todos os dados referentes ao atendimento a Lei de Acesso a Informagdo (Lei n?

12.527/2011) pelo Inmetro estdo disponiveis para consulta no endereco eletronico:
https://esic.cgu.gov.br/sistema/site/relatorios estatisticos.aspx

Resultados gerais sobre pedidos

w
((o)
»

32,83
394
309
1,29

7,81 (dias)
27 (7%)

O prazo legal de atendimento aos pedidos de acesso a informacdo é de 20 dias,
prorrogaveis por mais 10 dias. JA o prazo para atendimento aos recursos é de 5 dias, sem
possibilidade de prorrogacao.

Pedidos por tipo de resposta

Pergunta Duplicada/Repetida 12
Grgdo nédo tem competéncia para responder sobre o assunto 12
MEo ze frats de solicitagdo de informacdo AT
Informagso Inexistente 5
Encaminhado para o e-Cuv 22
Arceszo Parcialmente Concadido— 2
Acesso Megado 11

Acesso Concedido

0 50 100 150 200 250 300
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Razbes da negativa de acesso

7 63,6 1,8
3 27,3 0,8
1 9,1 0,2
11 100,0 2,9

Resultados gerais sobre recursos

Recursos respondidos pelo chefe hierarquico

Total de recursos respondidos 26
Deferido 16
Indeferido 7

Ndo conhecimento 2

Motivos para interposicao de recursos

‘Motivo  Quantidade %
Informagdoincompleta 10 38,46%
Informaggo recebida no corresponde  solicitada 8 30,77%
Ouros 3 11,54%
Informaggo classificada por autoridade sem competéncia 2 7,69%
Justificativa para o sigilo insatisfatéria/ndo informada 1 3,85%
Deferimento de pedido de revisio para transformar pedido em manifestagio 1 3,85%
Informagéo recebida por meio diferente do solicitado 1 3,85%
TotAL 26
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PLANO DE DADOS ABERTOS

O PDA é o documento orientador para as a¢des de implementagao e promogao de abertura
de dados de cada érgdo ou entidade da administracao publica federal, obedecendo aos padrdes
minimos de qualidade, de forma a facilitar a reutilizacdo e o desenvolvimento de aplicativos por
toda a sociedade.

O PDA do Inmetro objetiva promover a abertura de dados produzidos pelo Instituto,
zelando pelos principios da publicidade, transparéncia e eficiéncia, visando o aumento da
disseminacdo de dados que contenham informagdes de interesse publico, bem como a melhoria
da qualidade dos dados disponibilizados, de forma a contribuir para a tomada de decisao pelos
gestores publicos e incentivar o controle social.

As informagGes em formato aberto ja disponibilizadas pelo Inmetro podem ser acessadas
no Portal Brasileiro de Dados Abertos.

Andamento da abertura

Para 2019 foi prevista a abertura de 10 bases de dados. Em dois casos foi pedida
prorrogacao pela area responsavel, devido a complexidade da analise dos dados e a aplicacdo de
hipdteses de restricdo de acesso, pois sdo bases muito robustas e complexas. O trabalho de
andlise dessas duas bases encontra-se em andamento.

17| Padgina


http://dados.gov.br/organization/instituto-nacional-de-metrologia-qualidade-e-tecnologia-inmetro

S. ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

Os servigcos com maior volume de demanda sdo os que geram mais manifestacdes na
Ouvidoria, muitas vezes de solicitagdes por orientagdes de procedimentos internos a execug¢ao do
servico que deveriam ser dadas diretamente pelas equipes responsaveis pelos servigos, e
consequentemente de reclamagdes de demora ou de ndao atendimento por essas equipes.

Utilizado na execucdo de servicos robustos, como Registro de Objetos, Pedidos de Licenca
de Importacdo para produtos regulamentados e Acreditacdo inicial, renovacdo e alteracdo de
escopo (de acreditacdo), o Sistema Orquestra continuou apresentando problemas e sendo alvo de
muitas solicitacdes e reclamacdes. A necessidade de melhorias, ou ado¢do de outro sistema, é
amplamente conhecida por varias dreas do Inmetro.

Outro ponto recorrente foi mais uma vez evidenciado pelo consideravel nimero de
reclamacOes registradas pelos usudrios devido a demora ou a auséncia de atendimento, ao
buscarem contato com as areas, por meio dos canais de comunicacdo diretos — e-mails e telefones
— divulgados por estas.

Um problema crénico, que vem se agravando nos ultimos anos, e é apontado pelos
gestores como um dos gargalos mais criticos a solucdo desses problemas é a escassez de mao de
obra, principalmente de servidores.

Outro fator recorrente observado em 2019 foi que o servico 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 informacgado continuam apresentando problemas de comunicagdao com seus clientes,
assim como processos que poderiam ser simplificados.
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6. PROVIDENCIAS ADOTADAS

Abaixo apresentamos algumas ag¢des adotadas pelo Inmetro em 2019 que poderao ter
impactos positivos sobre a experiéncia dos usuarios dos nossos servigos e da sociedade em geral:

< Inicio da implantagdo do Novo Modelo Regulatério, com foco na desburocratizacdo, na
otimizagdo de recursos e na simplificacdo administrativa; foram realizadas consultas publicas
sobre as Portarias n? 313 e n2 329, para revisdao do estoque regulatério com vistas ao
cancelamento de medidas regulatdrias de baixo impacto para a sociedade;

< Publicacdo da Portaria Inmetro n? 260, aprovando ajustes a Portaria Inmetro n2 18, de 14 de
janeiro de 2016, que define procedimentos para a concessao da anuéncia pelo Inmetro e para
a cobranca da taxa de anuéncia, passando a permitir que as licencas de importacdo sejam
emitidas apds o embarque da mercadoria no exterior;

< Publicacdo da Portaria Inmetro n? 404, estabelecendo consulta publica sobre Proposta de
Aperfeicoamento do Regulamento para o Registro de Produtos, Insumos e Servicos para o
fabricante brasileiro;

< Publicacdo da Portaria Inmetro n2 431, estabelecendo critérios de parametrizacdo da andlise de
licencas de importacao;

S langamento de nova pagina sobre anuéncia de licengas de importagdo (LI):
www4.inmetro.gov.br/noticias/anuencia-para-licencas-importacao-li;

< Assinatura de Acordo de Cooperagdo Técnica com a Secretaria Nacional do Consumidor
(Senacon) com os objetivos de trocar informacbes e promover acdes conjuntas para
desenvolver atividades de protecdao e defesa do consumidor, bem como a preven¢ao de
praticas enganosas de comércio;

< Digitalizacdo e automatizacdo dos processos de Acreditagdo de Laboratdrios, disponibilizando
o sistema Orquestra também para os processos das acreditagdes iniciais, reavaliacdes e
extensdes de escopo; o sistema aperfeicoa o fluxo de trabalho e permite que os laboratdrios
solicitantes dos servicos acompanhem pela internet o andamento dos seus processos;

< Publicagdo da Portaria Inmetro n2 336, autorizando a autodeclaragdo de conformidade pelos
fabricantes e importadores de diversos tipos de instrumentos de medi¢cdao, proporcionando-
Ihes maior autonomia na comercializacdo de instrumentos de medi¢ao regulamentados;

2 Implantagdo do processo de gestdo de riscos, adotando atividades de identificacdo, analise,
avaliacdo, tratamento, monitoramento e comunicacao dos riscos corporativos, conforme a
Politica de Gestdo de Riscos do Inmetro, em vigor; adog¢do do sistema Agatha, plataforma do
Governo Federal para apoio a Gestdo de Riscos, e participacdo no Comité de Riscos,
Transparéncia, Controles e Integridade (CRTCI) do Ministério da Economia;

S Adocdo de novas visdes gerenciais nas areas de administracdo, gestdo de pessoas e tecnologia
da informacdo, resultando em medidas de simplificacdo de processos e melhoria de canais
internos de comunicacgdo, tais como: simplificacdo do processo de progressao funcional;
aperfeicoamentos em alguns mddulos do sistema Orquestra; novos canais para solicitacdo de
servicos de TI.
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7.

RECOMENDACOES

Seguindo os pressupostos da Lei N2 13.460/17 e considerando os resultados apresentados,

a Ouvidora faz algumas recomendacgdes as Unidades do Inmetro e aos érgdos delegados, visando
proteger os direitos dos usudrios dos servigos publicos de responsabilidade do Inmetro:

=

Adotar canais acessiveis e diretos de atendimento aos usuarios dos seus servigos, divulgando
os mesmos de forma clara e intensiva, nos seus respectivos sites, nas publicacGes e
comunicag0es institucionais sobre os servigcos, bem como na Carta de Servicos do drgao;

A divulgacdo desses canais deve, sempre, buscar esclarecer que reclamacgdes, denuncias,
sugestdes, elogios e solicitacdes devem ser encaminhados a Ouvidoria do Inmetro ou do
préprio 6rgdo, no caso dos servicos delegados a RBMLQ-I.

Adotar procedimentos internos que contribuam com a reducdo do indice de manifestacdes
nao respondidas, respondidas fora do prazo e/ou mal avaliadas pelos manifestantes;

Ajustar e SIMPLIFICAR os processos inerentes aos servicos — e a comunicacado sobre os mesmos
— que sdo alvos de reclamacgdes recorrentes, pois o alto numero de reclamacgdes sinalizam
problemas sistémicos;

Atuar de forma proativa na atualizacdo do FAQ, propondo novas perguntas/respostas e
atualizando as existentes sempre que necessario, visando aumentar o nimero de respostas
imediatas dadas pelo Call Center e pela Ouvidoria;

Relatar a Ouvidoria do Inmetro as providéncias tomadas no sentido de alterar procedimentos
e/ou caracteristicas dos servicos e formas de comunicagdo, com vistas a reduzir o nimero de
reclamacdes registradas.

Reconhecer e empoderar a Ouvidoria como elo fundamental entre o Inmetro, suas unidades e
seus servicos e os usuarios diretos e a sociedade em geral, com papel fundamental na
promocao da participacao social e do controle externo;

Entender, e disseminar junto as areas, a Ouvidoria como curadora da qualidade dos servicos
prestados, podendo recomendar melhorias nos processos das outras UP;

Atribuir ao cargo de Ouvidor gratificagdo conforme estabelecido no Manual de Estruturas
Organizacionais do Poder Executivo Federal.
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8.

PERSPECTIVAS

Formalizar a participacdo da ouvidoria do Inmetro na REDE NACIONAL DE OUVIDORIAS,
estabelecida pelo Decreto 9.492/2018;

Desenvolver a parceria com a Secretaria Nacional do Consumidor — SENACON - visando
utilizacdo do servigo como “primeira instancia” de solugdo de conflitos entre o consumidor e o
produtor/vendedor dos produtos regulamentados, bem como dos dados estatisticos de
atendimento registrados na Plataforma consumidor.gov.br para fins gerenciais;

Fortalecer a relacdo com as Ouvidorias dos 6rgdos da Rede Brasileira de Metrologia e
Qualidade — RBMLQ-I, utilizando o convénio de delegacdo de competéncias como base da
vinculacdo delas a Ouvidoria do Inmetro; consequentemente, promover o alinhamento das
praticas de gestdo empreendidas pelas Ouvidorias da Rede as praticadas pela Ouvidoria do
Inmetro;

Iniciar estudos e procedimentos para viabilizar a implantacdo do Conselho de Usudrios dos
Servicos do Inmetro, estabelecido pelo Decreto N2 10.228/2020;

Finalizar a abertura das bases de dados previstas no Plano de Dados Abertos (PDA) do ciclo
2018-2020 e elaborar o PDA 2020-2022;

Alinhar a Carta de Servicos do Inmetro aos pressupostos do Decreto 9.094/17, e manté-la
atualizada, no portal gov.br;

Fortalecer o monitoramento das manifestacdes feitas nas redes sociais sobre os servicos do
Inmetro;

Divulgar a Ouvidoria, e os canais apropriados a cada tipo de demanda, como instrumento de
relacionamento com os usuarios e a sociedade; Divulgar também, internamente, o papel da
Ouvidoria como mediadora entre a forga de trabalho e as dreas administrativas do Inmetro;

Finalizar a migracdo do banco de perguntas e respostas do SAC (sistema interno) para o FAQ —
baseado no site do Inmetro —, comprometendo as dareas do Inmetro com a revisao e
atualizacdo das perguntas e respostas;

Ampliar e organizar a base FAQ, que permite que a equipe do Call Center do Inmetro fornega
resposta imediata para muitas questdes, diminuindo a necessidade de envio de demandas
para as UP.

Andrea Goes da Cruz
Ouvidora do Inmetro
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