— INSTRUCAO NORMATIVA INS 30 04
|
— Manual de Procedimentos de Ouvidoria
I
\SerVi.go Brasileiro de Apoio Origem: Diretoria Administrativa e Financeira
as Micro e Pequenas
Empresas Macro Processo: Gestéo
Processo: Gestado de Auditoria
Esta Instrugdo Substitui a: 30.03
Sede
Av. Campos Sales, 3421 Revisédo n®: 04
76801-281 — Porto Velho — RO Unidade Gestora: Gabinete do Conselho Deliberativo Estadual
Tel. (0xx69) 3217-3800
WWW.ro.sebrae.com.br Resolu¢do DIREX n.°: 1130/2019
Em vigor a partir de: 28/10/2019 6 paginas
SUMARIO
1. OBJETIVO ..o 2
2. UNIDADES ENVOLVIDAS.......cccooiiieeveeviiii, 2
3. REFERENCIAS NORMATIVAS. ....ccccoovvvennn. 2
4. DEFINICOES ....oovveeeeeeeeeeeee e, 2
5. PRINCIPIOS ......ccooiiiriciiniiececees 2
6. ATRIBUICOES ........ooiiiiiiiiiiiieiiieieieeeeeeieeees 2
7. RELATORIOS.....cciciiieeeeeeee e 2
8. PRAZOS ... 2
9. ATENDIMENTO....ciiiiiiiiiiiiiii e 3
10. PRERROGATIVAS DO OUVIDOR .........cccuu.... 3
11. MANDATO .ot 3
12, SIGILO i 3
13. ANONIMATO ..oiiiiiiieieeecee e 3
14. DISPOSICOES FINAIS ......ccooveveveeeeveeiereeienn 3
15. HISTORICO DAS REVISOES.......cccoeevrnne 4
16. ANEXOS ... 4




INSTRUCAO NORMATIVA

INS

30 04 pag. 2/5

1. OBJETIVO

Estabelecer normas e procedimentos para atuacdo da
Ouvidoria do Sebrae em Rondbnia.

2. UNIDADES ENVOLVIDAS
Todas as Unidades Organizacionais.
3. REFERENCIAS NORMATIVAS

Cédigo de Etica do Sistema Sebrae.

Regimento Interno da Comiss&o de Etica do Sebrae em
Rondénia.

Regulamento de Sindicancia do Sistema Sebrae.
4. DEFINICOES

4.1. Ouvidoria: Estancia institucional, autbnoma e
independente destinada a acolher, tratar e
apresentar respostas a manifestagées, bem como a
contribuir para com o alcance de missdo da
instituicio e melhoria na gestdo, por meio da
apresentacdo de informagBes  qualitativas
derivadas dos dados a que tem acesso.

4.2. Publico Interno: conselheiros, dirigentes,
empregados e estagiarios do Sebrae em Rondonia.

4.3. Publico Externo: Clientes, fornecedores, parceiros,
sociedade civil e demais interessados que, de
forma direta ou indireta, se relacionam com o
Sebrae em Rondbnia.

4.4. Manifestagbes:  Comunicagbes  dirigidas a
Ouvidoria, sempre reduzida a termo, podendo ser
classificadas como:

4.4.1 Denuncia: Comunicagdo de ato que viole os
preceitos do Codigo de Etica do Sistema
Sebrae, ou revista-se de ato ilicito.

4.4.2 Elogio: Demonstracéo de reconhecimento ou
satisfacdo em relagdo a um produto ou
servico prestado.

4.4.3 Reclamacdo: Demonstracéo de insatisfagao
em relagdo a um produto ou servico prestado.

4.4.4 Solicitagdo: Pedido para a apresentacao de
informacdo ou tomada de providéncia que
serdo direcionadas através do sistema de
ouvidoria para tratamento pelo SAC.

4.4.5 Sugestdo: Apresentacdo de ideia ou de
proposta que busque aprimorar produtos ou
servigos prestados.

5. PRINCIPIOS
5.1. Transparéncia nos Procedimentos.
5.2. Agilidade no atendimento as demandas.
5.3. Etica nas relacdes.
5.4. Sigilo de informac¢des.
5.5. Impessoalidade.
5.6. Imparcialidade.

5.7. Facilidade de acesso.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

6.9.

6.10.

6.11.

6. ATRIBUICOES

Receber, tratar e fornecer respostas as
manifestagdes, apresentadas pelo publico interno e
externo.

Estabelecer o equilibrio na relacdo entre o Sebrae
em Rond6nia e o corpo técnico, e, o Sebrae em
Rondénia e o cliente, na solucdo de divergéncias,
exercendo o papel de facilitadora e mediadora,
buscando a satisfagéo dos envolvidos.

Estimular a melhoria da qualidade dos servicos
prestados pelo Sebrae em Rondbénia.

Acompanhar as providéncias adotadas, cobrando
respostas, quando necesséario, e mantendo o
interessado informado.

Difundir ao publico interessado o papel da
Ouvidoria e 0 acesso aos seus Servigos.

Identificar problemas e propor possiveis solugGes a
Diretoria Executiva relativas a erros, omissdes ou
abusos cometidos ao publico interno e externo.

Estimular e apoiar a¢g6es de transparéncia.

Desenvolver acdes de transformacdo de cultura
ética profissional.

Manter informagdes e estatisticas atualizadas
sobre suas atividades, disponibilizando-as na
intranet.

Encaminhar as denlncias de infragdes ao Cédigo
de Etica do Sistema Sebrae & Comisséo de Etica
de acordo com procedimentos estabelecidos no
respectivo Regimento Interno.

Encaminhar as dendncias relativas a fraudes,
desvios de recursos e violagdo as leis a Diretoria,
para instauracdo de sindicancia, em razdo de
dendncias na Ouvidoria; de apontamentos em
relatérios de auditoria interna, da auditoria externa
de 6rgaos de controle, de 6rgédos de compliance e
conselho fiscal, ou atos cuja autoria seja
desconhecida, ressalvadas as disposicdes do
Cédigo de Etica do Sistema Sebrae e os casos
descritos no art. 20, §7° do Estatuto Social do
Sebrae em Rondonia.

7. RELATORIOS

7.1. A Ouvidoria deve apresentar, mensalmente,
relatério com a sintese de suas atividades a
Diretoria Executiva.

7.2. A Ouvidoria podera apresentar outros relatérios de
interesse do Sebrae.

73. 7.3. Serd publicado na intranet relatério
sintético, com as estatisticas e detalhamento das
manifestagdes, sem identificagéo e repostas.

8. PRAZOS
8.1. A Ouvidoria devera observar os seguintes prazos

para atender as manifestagées:
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8.1.1. O prazo de resposta ao manifestante sera de até
10 (dez) dias corridos, com excecdo as
dendncias;

8.1.2. Quando a manifestagdo demandar prazo
superior a 10 (dez) dias corridos para ser
solucionada, o interessado dever4d ser
informado, justificando-se a dilatacao do prazo:

a) A Ouvidoria poderd solicitar que o
manifestante complemente seu relato,
dentro do prazo maximo de 3 (trés) dias
corridos, quando néo contiver os elementos
suficientes para andlise do Sebrae em
Rondbnia.

b) Em caso do manifestante ndo vir a
complementar as informagdes solicitadas
no prazo, a Ouvidoria podera improceder a
manifestacao.

8.1.3. As Unidades, demandadas pela Ouvidoria a
prestar quaisquer informacdes, terdo o prazo de
3 (trés) dias corridos para atender a solicitagéo.

8.1.4.  Nos casos que houver denudncia de violagéo ao
Cadigo de Etica, esta devera ser encaminhada
a Comissdo de Etica que tera 20 (vinte) dias
uteis para se manifestar e, em seguida, enviara
a Diretoria Executiva ou CDE que também tera
20 (vinte) dias uteis para deliberar sobre a
solucéo do caso. O prazo total para a resposta
sera de 40 (quarenta) dias uteis.

8.1.5. Caso a denlncia seja encaminhada para a
Diretoria Executiva ou Conselho Deliberativo
Estadual, o prazo podera ser superior a 20
(vinte) dias uteis, em raz@o da necessidade de
adequacdo ao calendario das reunides de
ambos.

8.1.6. Os esclarecimentos serao realizados
diretamente pela Ouvidoria.

9. ATENDIMENTO

9.1. A OQuvidoria poderéa ser acessada presencialmente,
por telefone, por correspondéncia ou pela internet.
Este procedimento devera ser simples a fim de
evitar obstaculos, faciltando o contato e
estimulando a procura pelo servigo.

9.2. Todas as manifestagbes geradas pelo publico
externo e interno, independente do canal utilizado,
serdo registradas no sistema de Ouvidoria e
classificadas por natureza.

9.3. Para o publico, poderéo ser utilizados os canais de
atendimento listados adiante:

a) Intranet (publico interno)
b) Portal na internet;

¢) E-mail da Ouvidoria;

d) Telefone;

e) Carta;

f) Presencial.

10.1.

11.1.

11.2.

12.1.

12.2.

13.1.

13.2.

14.1.

10. PRERROGATIVAS DO OUVIDOR

Séao prerrogativas do Ouvidor:

10.1.1. Garantia de livre acesso a todas as Unidades

que compde o Sebrae em Rondbnia e
sistemas corporativos, a fim de que possa
obter as informacdes necessarias ao bom
desempenho de suas fungbes, que serdo
exercidas com autonomia e sem qualquer
ingeréncia interna ou externa.

10.1.2. Solicitar informacdes e documentos a todos as

unidades do Sebrae em Rondbnia, quando
necessario ao bom desempenho das suas
funcdes.

10.1.3 Agir de oficio no cumprimento de suas

funcdes, isto €, independentemente de
acionamento por terceiros.

11. MANDATO

O Ouvidor exercera a sua fungéo e sera designado
por portaria especifica do Diretor Superintendente,
entre empregados, ou ndo, do Sebrae em
Rondbnia.

E vedada a designagdo de Ouvidor que seja ou
possua relacdo de codnjuge, companheiro ou
parente em linha reta ou colateral, por
consanguinidade ou afinidade, até o terceiro grau,
com os membros da Diretoria Executiva e membros
do Conselho Deliberativo Estadual e empregados
do Sebrae em Rondbnia.

12. SIGILO

E garantido aos manifestantes o sigilo de seus
dados pessoais.

Sera utilizado registro com protocolo para
tratamento da manifestacdo, como forma de
preservar a confidencialidade das informacgdes.

13. ANONIMATO

A denuncia recebida pela Ouvidoria sera conhecida
na hipétese de conter elementos minimos
descritivos de irregularidades ou indicios que
permitam & Comissdo de Etica analisar a tais
elementos.

As denlncias poderdo ser realizadas de forma
andnima.

13.2.1. As denuncias, quando nao contiverem

elementos que permitam a identificacdo do
manifestante, deverdo ser tratadas pelo
Sebrae em Rond6nia, porém, ndo implicara
na necessidade de resposta ao manifestante.

14. DISPOSICOES FINAIS

O Ouvidor devera firmar, juntamente com o0s
demais membros da Ouvidoria, Termo de
Confidencialidade (anexo A), se comprometendo a
seguir fielmente a politica de sigilo das informacgées
e podendo ser responsabilizado pelo uso indevido
de quaisquer informag@es a que tenha acesso em
virtude da fungéo.
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14.2. Os casos omissos nesta INS dependerdo da
deliberacdo da DIREX, que excepcionalmente,
podera adotar procedimento diverso ao disposto,
mediante solicitagdo formal que justifique a
necessidade, a importancia e oportunidade de
tratamento diferenciado.

15. HISTORICO DAS REVISOES

DATA Ne° DESCRIGAO

12/09/2016 00 Implantacdo

01/02/2017 01 | Alteragdo em virtude da nova
estrutura do Sebrae/RO

17/04/2017 02 Alteracdo do subitem 5.2.13 e
alineas a, b e c do item 5.4.1

11/06/2019 03 Alteracdo/Atualizacdo com base
INS 49.02 Sebrae Nacional

24/10/2019 04 Alteracdo do item 8.1.3; 9.3;
exclusédo do 9.4; 14.1; 14.3;
Incluséo 3.3

16. ANEXOS

Anexo A — Termo de Confidencialidade

Aprovado eletronicamente conforme Processo n°
24880/2019 (SOFT EXPERT- DECISAO DIREX).

Daniel Pereira
Diretor Superintendente

Samuel Silva de Almeida
Diretor Técnico

Carlos Berti Niemeyer
Diretor Administrativo Financeiro
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ANEXO A
TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

Por este instrumento particular, de um lado, o SERVICO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS DO ESTADO DE RONDONIA -
SEBRAE/RO, entidade associativa de Direito Privado sem fins lucrativos, transformado em servico social autbnomo pelo Decreto n°. 99.570,
de 9 de outubro de 1990, com sede na Avenida Campos Sales, 3421, Bairro Olaria, Porto Velho-RO, inscrito no CNPJ/MF sob o n°.
04.774.105/0001-59, neste ato representado, de acordo com o Estatuto Social; (nome), diretor-superintendente, inscrito no CPF n° e, de outro
lado (nome), inscrito no CPF n°, doravante designado RESPONSAVEL, se compromete, por intermédio do presente TERMO DE
CONFIDENCIALIDADE, a néo divulgar sem autorizagdo quaisquer informacdes obtidas no exercicio de fungdo na Ouvidoria do Sebrae em
Rondénia, em conformidade com as seguintes clausulas e condicdes:

| CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

1.1 O RESPONSAVEL reconhece que, em raz&o de seu trabalho como membro da Ouvidoria do Sebrae em Ronddnia, estabelece contato
com informagdes privadas do Sebrae em Rondénia, que podem e devem ser conceituadas como segredo de negécio. Estas informacdes
devem ser tratadas confidencialmente, sob qualquer condicdo, e ndo podem ser divulgadas a terceiros ndo autorizados, ai se incluindo os
proprios empregados do Sebrae em Ronddnia, sem a expressa e escrita autorizagéo do representante legal.

CLAUSULA SEGUNDA — DAS DEFINICOES

2.1. As informagdes a serem tratadas confidencialmente sdo aquelas assim consideradas no &mbito do Sebrae em Rondénia e que, por sua
natureza, ndo sao ou ndo deveriam ser de conhecimento de terceiros, tais como:

I. Listagens e documenta¢Bes com informacgdes confidenciais do Sebrae em Rondbnia;

II. Documentos relativos a sugestées, elogios, criticas, reclamag6es e denlncias do publico interno e externo e respectivas informagoes,
armazenadas sob qualquer forma, inclusive informatizadas;

I1l. Metodologias e Ferramentas de desenvolvimento de produtos e servicos, desenvolvidas pelo Sebrae em Rondbénia, ou para o Sebrae em
Rondonia por terceiros, que estejam em utilizagdo;

IV. Valores e informagdes de natureza operacional, financeira, administrativa, contabil e juridica;

V. Documentos e informacgdes utilizados na prestagéo dos servi¢os na Ouvidoria.

2.2 O RESPONSAVEL reconhece que as referéncias dos incisos | a V da Clausula Segunda deste Termo sdo meramente exemplificativas, e
que outras hipéteses de confidencialidade que ja existam ou venham ser como tal definidas no futuro devem ser mantidas sob sigilo.

Paragrafo Unico:Em caso de ddvida acerca da natureza confidencial de determinada informag&o, o RESPONSAVEL devera manté-la sob
sigilo até que venha a ser autorizado expressamente pelo representante legal do Sebrae em Ronddnia. Em hipétese alguma a auséncia de
manifestacdo expressa do Sebrae em Rondonia podera ser interpretada como liberagdo de qualquer dos compromissos ora assumidos.

CLAUSULA TERCEIRA — DA RESPONSABILIDADE

3.1 O RESPONSAVEL obriga-se a informar imediatamente ao Sebrae em Rondénia qualquer violacdo das regras de sigilo ora estabelecidas
que tenha ocorrido por sua a¢do ou omissdo, independentemente da existéncia de dolo, bem como de seus subordinados hierarquicos,
consultores ou prestadores de servico.

3.2 O descumprimento de quaisquer das clausulas do presente Termo acarretara a responsabilidade civil e criminal dos que, comprovadamente,
estiverem envolvidos no descumprimento ou violagéo.

3.3 O RESPONSAVEL recolhera, ao término de seu trabalho como membro da Ouvidoria, para imediata devolucdo ao Sebrae em Rondénia,
todo e qualquer material de propriedade deste, inclusive notas pessoais envolvendo matéria sigilosa a este relacionada, registro de documentos
de qualquer natureza que tenham sido criados, usados ou mantidos sob seu controle ou de seus subordinados hierarquicos, consultores ou
prestadores de servigo, assumindo 0 RESPONSAVEL o compromisso de néo utilizar qualquer informagao sigilosa ou confidencial a que teve
acesso enquanto membro da Ouvidoria do Sebrae em Ronddnia.

CLAUSULA QUARTA - DA VIGENCIA

4.1 O presente termo tem vigéncia a partir de sua assinatura pelas partes.

4.2. As obrigacdes a que alude este instrumento perduraréo inclusive apos a cessagdo do vinculo contratual entre a RESPONSAVEL e o
Sebrae em Ronddnia e abrangem as informacgdes presentes e futuras.

CLAUSULA QUINTA — DO FORO

5.1. Fica eleito o foro de Porto Velho para dirimir questfes originarias deste instrumento, constituindo este titulo executivo extrajudicial, nos
termos do inciso lll, do artigo 784 do Cddigo de Processo Civil Brasileiro.

5.2. E por estarem justas e acertadas, as partes assinam o presente instrumento em 2 (duas) vias de igual teor na presenca de duas
testemunhas.
Porto Velho, (data), (més) e (ano).

Diretor Superintendente

Designado
Testemunhas:
12 22
Nome: Nome:
CPF n°.: CPF n° .

RG no.: RG n°. :



