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Criada em 2000, a Ouvidoria do Inmetro é responsdvel pelo recebimento e
tratamento das manifestacdes dos clientes diretos dos nossos servicos, bem como de
toda a sociedade, que se beneficia direta ou indiretamente com as a¢des do Instituto.
Além disso, responde pelos demais encargos descritos na Lei 13.460, de 26 de junho de
2017, tais como estabelecer e coordenar Conselhos de usudrios e divulgar Carta de
Servigos ao Usudrio.

A ela compete, também, o atendimento a Lei de Acesso a Informagdo,
controlando os trdmites de pedidos de informacdo e recursos a estes relacionados e
coordenando ag¢des de transparéncia ativa em todo o orgdo. Responde, ainda, pela
elaboracgdo, implantagdo e revisdo do Plano de Dados Abertos.

A Ouvidoria procura viabilizar o atendimento as manifestacbes 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 pelo
Inmetro.

Nesse sentido, atua de forma isenta, com atitude mediadora e estratégica,
funcionando como um instrumento de comunica¢éo do publico interno e externo com
as dreas finalisticas e administrativas do Inmetro, garantindo ao cidadGo mecanismos
de participagdo e controle social, visando a satisfacGo dos usudrios.

Este relatorio foi formulado em cumprimento ao disposto nos arts. 14, 1l, e 15 da
Lei n? 13.460, de 2017, observando as orientagbées do artigo 60 da Portaria n?
116/2024. Ele contém dados quantitativos e qualitativos relativos as atividades
desenvolvidas no ano de 2024, bem como a andlise dos pontos recorrentes e as
providéncias adotadas pela administra¢do publica nas solugdes apresentadas. Como
finalizagdo, apresenta também algumas recomendagbes e as perspectivas para a
atuag¢do da Ouvidoria do Inmetro no ano de 2025.



COMPETENCIAS

A Ouvidoria € um 6rgao seccional do Inmetro, cujas competéncias estdo estabelecidas no
Anexo | do Decreto n° 11.221, 05 de outubro de 2022, conforme transcrito abaixo:

“Art. 12. A Ouvidoria compete:

| - coordenar o tratamento de dentncias, de reclamagdes, de criticas, de sugestées, de
elogios e de pedidos de informag¢des oriundos da sociedade;

Il - moderar e mediar, perante os publicos interno e externo, a busca de solugcbes para
eventuais conflitos e crises;

Il - elaborar relatdrios gerenciais para subsidiar a melhoria continua dos processos
internos do INMETRO;

IV - coordenar e supervisionar o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal na
RBMLQ-I;

V - coordenar e supervisionar os servicos decall center prestados a partir do sistema de
Discagem Direta Gratuita;

VI - coordenar a revisGo, a divulgacdo e a disponibilizacGo da Carta de Servigos do
INMETRO; e

VIl - coordenar o atendimento as demandas relacionadas com a Lei n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011, por meio de atendimento presencial ou do Sistema Eletrénico do
Servigo de Informagdo ao Cidaddo.”

PROCESSOS

A Gestdo da Ouvidoria, alinhada ao Sistema de Gestdo da Qualidade do Inmetro,
estabeleceu formalmente e mantém sob controle, seis processos principais. Eles operam de
forma interligada e interdependente, de modo a fundamentar as decisdes e as praticas envolvidas
na gestdao do atendimento ao cidadéo, tanto nas manifestacées descritas na Lei 13.460/2017
quanto nos pedidos de acesso a informacgéo e recursos correspondentes, estabelecidos na Lei
12.427/2011.

Além dos processos ja mapeados e controlados, a Ouvidoria do Inmetro é responsavel por
coordenar a elaboracdo e a implantacdo do Plano de Dados Abertos e pelo processo de
adequacao do Inmetro aos fundamentos e requisitos da Lei Geral de Protecédo de Dados Pessoais
— LGPD, assim como por seu posterior monitoramento.

A figura a seguir ilustra a dinamica de interagdo desses processos.
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Todos esses processos estao padronizados por meio de normas e outros documentos, que
integram o sistema de gestdo da qualidade da Ouvidoria, tendo como referéncia normativa
primaria a Norma ABNT NBR ISO 9001:2015 — Sistema de gestédo da qualidade — Requisitos.

PESSOAS

A equipe de atendimento da Ouvidoria do Inmetro é composta por 8 (oito) apoio
administrativos, que atendem a poulacdo e dao sustentacdo aos macroprocessos Ouvidoria,
incluindo as manifestac¢des registradas no fala.br, e por dois servidores (entre eles o Ouvidor).

3. RESULTADOS QUALITATIVOS

No ano 2024, a Ouvidoria promoveu 0s seguintes projetos:

Implementacéo da Lei geral de Dados;
Atualizacdo do Plano de dados

Adequacéo da Transparéncia ativa

Atualizacdo dos Normativos interrnos da Ouvidoria



A implementacao da Lei Geral de Dados foi precedida de participagéo de diversos atores da
Instituicdo que resultou no Plano de Implementacédo, contudo néo foi possivel a execucdo por
auséncia de uma estrutura de governanca capaz de dar sustentacdo ao Encarregado da LGPD.

O Plano de Dados Abertos foi aprovado em novembro de 2024 e devidamente publicado no
sitio da Instituicao.

A Transparéncia Ativa e Lei de Acesso a Informacé&o foram priorizadas nas acgbes da
Ouvidoria, uma vez que foi observado uma diminuicdo da cultura institucional no ano de 2023. As
atuac6es da Ouvidoria no corpo funcional fizeram com que os indices da Instituicdo retomassem
préximos aos indices da instituicio como podemos ver nos valores de marco de 2025.

A Atualizacao dos normativos da Ouvidoria foi concluida no ano de 2024, contudo no ano de
2025 devemos reiniciar a referida agdo com objetivo de ampliarmos a Maturidade institucional.

Em 2025, a tendéncia de diminuicdo no numero de atendimentos se atenuou um pouco, em
comparacao aos anos anteriores, nos quais caiu consideravelmente.

Julgamos que os principais motivos para a tendéncia de queda foram:

1) Em 2017, foi realizado bloqueio no servi¢co de discagem direta gratuita (0800) para chamadas
oriundas de aparelhos moveis, com vistas a contencdo de despesas; a situacdo permanece
até entdo;

2) Em 2018, foi realizada intensa campanha para que os manifestantes enviassem consultas
técnicas diretamente para as diretorias e coordenacgfes do Inmetro, sem passar pelo sistema
da Ouvidoria, 0 que reduziu consideravelmente o nimero de solicitacdes que a Ouvidoria
recebia;

3) Em 2019, houve mudanca do sistema de atendimento, com adocédo do e-OUV, gerenciado
pela CGU; esse sistema passou por uma série modificagdes ao longo do ano, acrescentando e
alterando campos do formulario de cadastro, o que pode ter desmotivado alguns
manifestantes e os levado a buscar contato direto com as areas;

4) Em 2020, o Inmetro lancou a ferramenta Fale Conosco, para recebimento e resposta de
questbes relativas as atividades e aos servigcos prestados pelo Instituto, voltado para
orientacdes simples e mais operacionais, pelo qual o usuario interage diretamente com a
unidade ou area do Inmetro responsavel pelo servico.

5) Em 2021, o Inmetro consolidou a ferramenta Fale conosco, que permitiu a interacdo simples e direta
entre o cidadao usuario dos servicos do Inmetro com a area responsavel pelo servigo.

6) Em 2022, o Inmetro langou a Ferramenta de autoatendimento baseado em inteligéncia
artificial, do tipo chatbot, e atualizou o FAQ, bem como intensificou o apoio a Rede de
Ouvidoria (SIOR)

7) Em 2023, a ferramenta de Ferramenta de autoatendimento baseado em inteligéncia artificial,
do tipo chatbot, e a interrupcdo do Call center foram descontinuadas, contudo, houve uma
ampliacdo da atualizacdo dos FAQ.



8) Em 2024, apresentou uma tendéncia pelo uso do fale conosco, aumento das demandas do
conjunto de atendimentos do SIOR e a diminuicdo da segunda linha de atendimento por meio
da Ouvidoria.

Evolucdo do Quantitativo de Demandas por Ano

Evolugcao do Quantitativo de Demandas por
Ano

——INMETRO ——SIOR Total

18.748

9.929

5.083
4.846

2020 2021 2022 2023 2024

Comparativo Anual

Dos anos de 2021 até 2024 notamos que tivemos uma queda no niumero de manifestacao girando
em torno de 46%

Em 2024 o numero de manifestacdes recebidas pelo SIOR superou o numero de manifestacdes
recebidas pelo INMETRO

Manifestacao por tipo

A tabela abaixo consolida os registros da Ouvidoria do Inmetro e das Ouvidorias das
Superintendéncias e dos 6rgaos delegados do Inmetro, nos estados. Essas ouvidorias atuam de
forma integrada a Ouvidoria do Inmetro

_ Ouvidoriado Ouvidorias da

Inmetro RBMLQ-I




Dendncia 584 2.313 2.897
Elogio 3 21 24
Reclamacgéo 418 820 1.238
Simplifique 2 0 2
Solicitacéo 3.142 1.620 4.762
Sugestao 28 128 156
Arquivadas 667 196 863

Total 4.844 4.995 9.839

Total Global 9.839

Os dados referentes aos atendimentos realizados por meio do sistema Fala.BR, tanto da
Ouvidoria do Inmetro e das suas Superintendéncias, quanto das Ouvidorias da Rede Brasileira de
Metrologia e Qualidade — Inmetro (RBMLQ-I), estdo disponiveis para consulta no Painel
Resolveu?.

O prazo legal de atendimento as manifestac6es 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 periodo foi
de 13,32 dias.

ManifestacGes encaminhadas para outros 6rgaos

Essas manifestacdes ndo foram respondidas 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. Nao estdo contabilizadas no numero total de atendimentos,
gquando somados as manifestacdes respondidas e as encaminhadas para outros Orgaos
observamos que houve uma diminui¢cdo, conforme quadro abaixo:

GGl 8.506 5,573
Atendimentos



http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

Resolutividade

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 foi de 13,82 dias. Desde
2022, a Ouvidoria do Inmetro vem concentrando esforcos para reduzir o prazo de atendimento as
reclamag0des e as denudncias que ndo séo finalizadas apds encaminhamento para 6rgao apurador.

Este instituto teve o foco no ano de 2024 manter os 6timos indices de resolutividade,
96,17%, e um aumentar na satisfacdo média do usuério, 57,67.

No ano de 2024, foram respondidas 4.160 manifesta¢cdes, sendo 99% no prazo.

Satisfacéo do cidadéao

2024

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esti satisfeito(a) com o atendimento?)
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TOTAL DE RESPOSTAS 330

No ano de 2024 a ouvidoria do INMETRO obteve a satisfacdo média em 57,67% com
respostas obtidas através de 330 cidadaos, Sendo assim 21,80% acima da satisfacdo média
nacional das ouvidorias federais.

2023
SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)
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TOTAL DE RESPOSTAS 355

Em comparagcdo ao ano de 2023, tivemos um melhora na satisfagdo do Cidadéao.



Tipos de Manifestagdes

@ RECLAMACAO
SOLICITACAO

D] DENUNCIA
B3] SuGESTAO

@ ELOGIO

m
S SIMPLIFIQUE

418 (10.0%)
3,142 (75.2%)
584 (14.0%)
28 (0.7%)
3(0.1%)

2 (0.0%)

Em 2024 recebemos 4.844 Manifestacdes, sendo dessas 667 arquivadas, 4.060
Respondidas e 117 estando em tratamento. Sendo a maioria do tipo solicitacdo

totalizando 3.142 (75.2%) Manifestacoes

Manifestacdo por processo finalistico/assunto

Avaliagdo da Conformidade

Multa

Metrologia Legal

Acreditacdo de Organismos e Laboratérios

Atendimento

Outros

s s10
s 678
s so1
. 671

I 2425

As areas de processos finalisticos sdo responsaveis pelos servicos ofertados pelo
Inmetro a sociedade e, nesse sentido, as atividades de Avaliacdo da Conformidade
(Regulamentacao) e Metrologia Legal, foram as mais demandadas.



Avaliacdo da Conformidade — Dconf
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__

Metrologia Cientifica— Dimci

| |Respondida

Solicitagao __

Ouvidoria interna

A Ouvidoria Interna do Inmetro foi criada em 2004 com a finalidade de oferecer
uma ferramenta de dialogo entre servidores, colaboradores, bolsistas e estagiarios e o



corpo gerencial e a alta administragdo. Atuando no registro, encaminhamento e
acompanhamento de dendncias, reclamacdes, sugestdes e elogios, ela se propde como
mediadora, buscando a harmonizacdo das relagbes interpessoais e a geracdo de
insumos para a melhoria dos processos que tém como cliente o corpo funcional.

Com um registro de 42 manifestacdes, sendo com resolutividade de 88,37% e com
satisfacdo média de75%.

Sistemaintegrado de ouvidorias da RBMLQ-I — SIOR

O Mapa do Brasil esta dividido pr regido e apresenta o quantitativo de manifestacédo por
regiao.

Os Estados com maior numero de manifestacfes em 2024 foram:
- S&o Paulo, Parana, Minas Gerais

- Juntos, esses trés estados responderam por 51,4% do total de manifestagbes do
Pais.



Manifestacéo por tipo / por estado

Sem

UF | Reclamacéo | Denuncia | Comunicacéo | Solicitagcdo | Sugestéo | Elogio | Total Respondidas | Arquivadas

resposta

BA 103 94 0 58 4 0
CE 38 33 0 20 1 1
RN 2 9 0 25 0 0
PB 5 10 0 7 2 0
SE 0 1 0 1 0 0
PE 10 46 0 8 0 0
AL 14 23 0 18 1 1
PI 3 2 0 2 0 0
MA 7 20 0 10 0 1
Total 182 238 0 149 9 3

|Total | 840 2451 0 2306 28 | 23 [4991| 504 4279 1107




Atendimento a lei de acesso ainformacao

O prazo legal de atendimento aos pedidos de acesso a informagéo € de 20
dias, prorrogaveis por mais 10 dias. Ja o prazo para atendimento aos recursos € de 5
dias, sem possibilidade de prorrogacédo. Do total de pedidos, em cerca de 95% a
decisdo administrativa € pela concessao do acesso.

Todos os dados estatisticos referentes ao atendimento a Lei de Acesso a
Informacdo (Lei n° 12.527/2011), incluindo acdes de transparéncia passiva e ativa,
estdo disponiveis para consulta publica em http://paineis.cqu.gov.br/lai/index.htm.

RESULTADOS GERAIS SOBRE PEDIDOS DE ACESSO

NUmero

Pedidos recebidos 361
Média Mensal 30,08
Respondidos 361
Tramitando no prazo 7

Descricao

Total de solicitantes 324
Tempo médio de resposta 19,12(dias)
Taxa de cumprimento do prazo 95,85%
Pedidos com prazo prorrogado 4,15%

Omissodes 0

Sobre o total de 463 pedidos, o Inmetro recebeu Trinta e Cinco recursos em
primeira instancia e QUINZE recursos em segunda instancia. Desses, CINCO
recorreram a CGU e DOIS a CMRI.

Resultados gerais sobre pedidos

Descricao

Numero

Pedidos recebidos 361
Média Mensal 30,08
Respondidos 361
Total de solicitantes 324
Tempo médio de resposta 19,12

Taxa de cumprimento do prazo 95,85%


http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm

O prazo legal de atendimento aos pedidos de acesso a informagédo é de 20 dias,
prorrogaveis por mais 10 dias. J4 o prazo para atendimento aos recursos € de 5 dias,
sem possibilidade de prorrogagao.

Pedidos por tipo de resposta

Acesso Concedido |G s6,15%

Acesso Negado | 1,94%
Acesso Parcialmente Concedido = 7,48%
Informagdo Inexistente = 0,55%

N3o se trata de solicita¢do de informacgao 1,39%

Orgdo n3o tem competéncia para responder sobre
0 assunto

0,00%

Pergunta Duplicada/Repetida I 2,49%

Razdes da negativa de acesso

Descricéo

N&o houve negativa de acesso

Pedido desproporcional ou desarrazoado

Dados pessoais

Informag3o sigilosa de acordo com
legislacdo especifica

Pedido genérico




Resultados gerais sobre recursos

Descricao NUumero
Recurso ao chefe hierarquico -

Recursos a autoridade maxima

Recursos a CGU -

Recursos a CMRI

R

Recursos respondidos pelo chefe hierarquico

Deferido |GG 64,81%
Indeferido _ 22,22%

N3do conhecimento - 1,85%
Parcialmente deferido . 9,26%
Perda do objeto I 1,82%

Perda do objeto parcial | 0,00%

Motivos para interposicao de recursos

Outros 12,96%

Auséncia de justificativa legal para... 1,85%

Justificativa para o sigilo... 7,41%

Informacgdo recebida ndo corresponde... 35,19%

Informagdo incompleta 42,59%




Em 2020 o Inmetro disponibilizou o canal Fale Conosco, atendimento direto ao publico,
sob a gestdo da Ouvidoria. Em 2024, foram registradas 5.979 demandas, com tempo médio
anual de resposta de 2,34 dias. Nesse ambito, vale destacar o empenho cada vez maior das
diversas &reas do Inmetro em responder ao cidaddo no prazo estimado de 07 dias. O indice de
atendimento das demandas no prazo chega a 95,93%

Atualmente 93,878% dos itens passiveis de publicacdo sdo cumpridos
integralmente (a média do Governo Federal é de 89,46%). As areas responsaveis pelas
informacdes carentes de atualizagdo estdo sendo orientadas a enviarem os dados
atualizados para a Divisdo de Comunicacdo Social, responsavel pela publicacdo no
Portal.
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Apoés a publicacdo do Decreto n°® 9.756/2019, a Ouvidoria atuou intensamente
no sentido de publicar os servicos do Inmetro, até entdo disponibilizados no préprio site
do Inmetro e no extinto Portal de Servicos do Governo Federal (servicos.gov.br), no
portal Gov.br. As descrigbes dos servigcos foram ajustadas as exigéncias legais, visando
apresenta-las de forma mais simples e intuitiva aos seus atuais e potenciais usuarios.

Atualmente ha 42 servicos do Inmetro disponibilizados no Portal de Servigcos 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:
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-nacional-de-metrologia-qualidade-e-tecnologia.


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%209.756-2019?OpenDocument
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-nacional-de-metrologia-qualidade-e-tecnologia

Tradicionalmente, os servicos com maior volume de demanda sao os que
provocam ais manifestacdes na Ouvidoria, muitas vezes de solicitacdes por orientacdes
de procedimentos internos a execucgdo do servi¢o, que deveriam ser dadas ao usuario
diretamente pelas equipes responsaveis pelos servicos. Consequentemente, notamos
também reclamacgfes 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
(Regulamentacao) e Metrologia Legal, foram as mais demandadas.

O Sistema Orquestra, que € utilizado na prestacao de servigos robustos, como
Registro de Objetos, Pedidos de Licenca de Importacdo para produtos regulamentados
e Acreditacdo inicial, renovacédo e alteracdo de escopo (de acreditacdo), continuou
apresentando problemas ao longo de 2024 e, por conseguinte, sendo motivo de muitas
solicitacdes e reclamacdes. A necessidade de melhorias, ou adog¢éo de outro sistema, €
vastamente requerida por varias areas do Inmetro.

Outro ponto recorrente foi mais uma vez evidenciado pelo consideravel numero
de reclamacdes registradas pelos usuarios devido a demora ou a auséncia de
atendimento, ao buscarem contato com as areas, por meio dos canais de comunicacao
diretos — emails e telefones. Visando minorar esse problema, foi consolidado o canal
Fale Conosco que no ano de 2024 chegou préximo de SEIS mil atendimentos.

Por fim, enaltecer os esforcos na Atuacdo do SIOR que teve como efeito o
aumento das demandas dos Orgdos delegados que somados superamos ndmeros
totais da Ouvidoria do Inmetro pela primeira vez, uma vez que esses Orgdos tem um
interacdo maior com a comunidade.



Seguindo os pressupostos da Lei N° 13.460/17 e considerando os resultados
apresentados, a Ouvidora mantem as recomendagdes do Ultimo relatorio as Unidades
do Inmetro e aos oOrgaos delegados, visando proteger os direitos dos usuarios dos
servi¢os publicos de responsabilidade do Inmetro, e acrescenta algumas:

Aos responsaveis pela prestacao de servigcos publicos, inclusive por delegacéao:

Adotar canais acessiveis e diretos de atendimento aos usudrios dos seus
servigos, divulgando-os de forma clara e intensiva, nos seus respectivos
sites, nas publicacdes e comunicacdes institucionais sobre os servicos,
bem como na Carta de Servigos do érgdo;

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

As unidades do Inmetro, incluindo as Superintendéncias:

Adotar procedimentos internos que contribuam com a reduc¢ao do indice
de manifestacBes ndo respondidas, respondidas fora do prazo e/ou mal
avaliadas pelos manifestantes;

Simplificar os servigos que sao alvos de reclamagdes recorrentes;

Relatar a Ouvidoria do Inmetro as providéncias tomadas no sentido de
alterar procedimentos e/ou caracteristicas dos servicos e formas de
comunicagdo, que visem reduzir o nimero de reclamagdes.

Restringir o uso do Fale Conosco para comunicagles simples e rapidas
com os usuarios, encaminhando-os para o sistema da Ouvidoria sempre
gue a manifestacdo se tratar de dendncia, reclamacao elogio e sugestao.

A Alta administracdo do Inmetro:

Disseminar junto as UP a Ouvidoria como curadora da qualidade dos
servigos prestados, podendo recomendar melhorias nos processos das
outras UP e realizar avaliagdes dos servigos de forma periddica;

Retirar da Ouvidor as fungdes de Encarregado da LGPD e Autoridade da Lai;
Criar o Servigo de Informagdes ao Cidad3o, em atendimento ao Art. 92, da
LEl n2 12.527/2011, uma vez que permitiria uma maior autonomia desse
servico e eficiéncia nas tomadas de decisdes.



No ano 2025, a Ouvidoria pretende com as suas ac¢oes e atividades:

Continuar a Fortalecer a relacdo com as Ouvidorias dos 6rgédos da Rede
Brasileira de Metrologia e Qualidade — RBMLQ-I, utilizando o novo
convénio de delegacédo de competéncias como base da vinculacédo delas
a Ouvidoria do Inmetro; promover o alinhamento das praticas de gestado
empreendidas pelas Ouvidorias da Rede as praticadas pela Ouvidoria do
Inmetro;

Promover a implantagdo do Conselho de Usuarios dos Servicos do
Inmetro, estabelecido pelo Decreto N° 10.228/2020, e realizar a
avaliacdo anual de servicos;

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

No ambito do PDA 2024-2026, fomentar a participacdo social, em
observancia aos principios da transparéncia e da publicidade, utilizando-
se, oportunamente, das seguintes ferramentas de comunicacao:
promocdo 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 da bases;

Promover aderéncia aos procedimentos e modelos de relatério para
melhoria do gerenciamento do sistema Fale Conosco e da atuacao do
SIOR.



