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Na Medida CARTA AO LEITOR

O novo ciclo

aio marca o encerramento do 2° ciclo de Avaliacdo Individual de
Desempenho uma das inovacdes introduzidas na administracdo publica
federal pelo nosso Planejamento Estratégico Institucional.

Um novo ciclo se inicia no momento em que o Pais e o Mundo vivem uma
nova realidade que remete ao lugar mais comum do que nunca do ideograma
chinés que, ao definir crise, retine perigo e oportunidade. A percepcao do
perigo exige pouca habilidade, mas a identificacdo de oportunidades exige
muita atencdo e criatividade.

0 inicio do novo ciclo é oportunidade Unica para a equipe Inmetro eviden-
ciar a sua sintonia com as novas demandas do cidadao e da empresa brasi-
leira. Na construcdo dos planos individuais e coletivos para os proximos doze
meses devemos todos observar a recomendacdo do saudoso Peter Drucker,
ja citada neste espaco: “Planejamento de longo prazo nao lida com decisdes
futuras, mas com o futuro de decisdes presentes”.

Algumas palavras e expressdes devem ser incorporadas ao nosso dia-a-dia,
no aproveitamento das oportunidades surgidas com a nova realidade : inova-
cdo, melhoria continua; produtividade; fazer-mais-com-menos; competitivida-
de; transversalidade; rede intraorganizacional e fim do organograma rigido.

0 momento que vivemos é também de exaltacdo da solidariedade. Um
sentimento que faz com que todos nds deixemos o mundo restrito das nossas
obrigacdes funcionais e olhemos para o colega que aguarda a nossa colabo-
racdo na construcdo de seu Planejamento para o novo ciclo.

E sempre oportuno recordar a adverténcia de John Teets de que o traba-
Iho de gestdao nao consiste em ver a organizagdo como ela é, mas como ela
podera vir a ser.

Jodo Jornada
Presidente do Inmetro
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CONCURSO INMETRO - Foram aber-
tas em 4 de maio as inscricdes para o
proximo concurso do Inmetro para
preenchimento de 127 vagas em di-
versas especialidades como Engenha-
ria, Ciéncias Contabeis, Estatistica,
Programacao Visual. Os salarios va-
riam de R$ 5.964,00 a R$ 7.563,00.
O requisito basico é diploma de nivel
superior de instituicdo universitaria re-
conhecida pelo MEC, de acordo com
as areas especificas. As provas objeti-
va e discursiva acontecerdo no dia 5
de julho. A maioria das vagas é para
o Rio de Janeiro. As inscricoes vao até
26 de maio. Informacdes pelo site
www.inmetro.gov.br ou www.cespe.
unb.br/concursos/inmetro2009.

WORKSHOP SOBRE EXIGENCIAS
PARA EXPORTACAO - O Inmetro
realiza entre os dias 7 e 14 de maio
trés encontros para explicar os proce-
dimentos do Registro, Avaliacdo, Au-
torizacdo e Restricdo de Substancias
Quimicas na Comunidade Européia
(Reach), para pequenos e médios
empresarios. O primeiro evento sera
realizado na CNI, em Brasilia, nos dias
7 e 8 de maio. Em sequida, dias 11 e
12, no auditério do Inmetro, no Rio
Comprido, no Rio, e, para encerrar,
dia 14, no auditério da Fiesp, em
Séo Paulo. O objetivo é auxiliar os
empresarios a se adequar as exigén-
cias na hora de internacionalizar suas
empresas.

VERIFICACAO DE ESFIGMOMA-
NOMETROS - O Ipem de Manaus
realiza entre os dias 5 e 7 de maio
o curso de Verificacdo Periodica de
Esfigmomanometros Mecanicos e Di-
gitais para técnicos da area de Metro-
logia Legal dos Ipem dos estados da
Regido Norte. Mais informacoes pelo
www.ipem.am.gov.br ou pelos tele-
fones 0XX-92-3663-4858 ou OXX-
92-3663-3087.



Na Medida AQUI & NA REDE

Imeq-MT apéia projeto ecologicamente sustentvel

O Instituto de Metrologia e Qualidade de Mato Grosso
(Imeqg-MT) ¢ parceiro da Fundacdo Nova Chance e da em-
presa Eco Bike-Energia Limpa na implantacdo do projeto
“Biobike"”, lancado no final do més de marco, em Cuia-
ba. A idéia é que as bicicletas sejam adaptadas para se-
rem coletores de 6leos residuais, posteriormente levados
para um local de reciclagem. Nessa primeira fase, serdo
dez bicicletas modificadas em uma oficina instalada no
complexo da Penitenciaria Central do Estado, em Cuia-
ba. Os detentos, ja capacitados em diversas areas como
solda, mecanica, pintura, serralheria, montagem e des-
montagem para executar o Biobike, fardo a adequacédo
das bicicletas.

Ipem/MG: palestra sobre nova legislacao dos téxteis

O Instituto de Pesos e Medidas de Minas Gerais (Ipem/
MG) ministrou palestra para cerca de 80 comerciantes
do Divishop, em Divinépolis, sobre a nova regulamenta-
¢ao para etiquetagens de produtos téxteis no ambito do
Mercosul. A palestra foi realizada para atender deman-
da dos varejistas vinculados as confeccdes de vestuario

da cidade que desejam se adequar as normas do setor.
O objetivo, segundo Raimundo Mendes, gerente de Fis-
calizacdo e Verificacdo Compulséria do Ipem/MG, foi
atender a uma solicitacdo dos comerciantes e fabrican-
tes a fim de minimizar as duvidas quanto a interpretacao
da legislacdo referente aos produtos téxteis, evitando
a colocacao de vestuarios com erros nas informacoes
constantes nas etiquetas. “A divulgacado de informacdes
sobre a legislacdo vigente é uma forma de esclarecer as
duvidas e evitar que o comerciante, na hora da fiscali-
zacao dos agentes metroldgicos do Ipem/MG, nédo seja
pego de surpresa portando irregularidades nas etique-
tas, ja que o consumidor deve ser informado quanto ao
uso adequado de conservacdo do vestuario”, explica. As
penalidades previstas na lei 9933/99, para quem des-
cumprir a norma sao multas que variam de R$ 100,00 a
R$ 50 mil dependendo da infracao.

Roraima: a importincia das mulheres na sociedade

Pelo segundo ano consecutivo, o Ipem/RR apoiou
a Semana Estadual da Mulher que entre os dias 2 e
8 de marco promoveu uma série de eventos para ho-
menagear e valorizar o sexo feminino. Mais de 2 mil
mulheres usufruiram dos servicos gratuitos disponi-
veis — entre 0s quais corte de cabelo, manicure e pe-
dicure, massagem e vacinacao, atendimento médico
e juridico — e participaram da palestra de empreen-
dedorismo. O encerramento do evento foi marcado
pela Feira Mulher Empreendedora com a exposicao
“Coisas de Mulher”, que contou com a participacao
de 30 empresas que apresentaram diversos produtos

e servicos direcionados ao publi-
co feminino.

A noite as participantes ain-
da puderam assistir a apre-
sentacdo da banda paraibana
Capim Cubano. Em paralelo
a agenda de eventos, as mu-
Ilheres ainda arrecadaram 6 mil
pacotes de fraldas descartaveis,
mil pecas de roupas e calcados
para serem doados para criangas
carentes do Estado.
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Etiqueta orienta
compra do carro

O Inmetro langou dia 17 de abril a Etiqueta Nacional
de Conservacao de Energia (ENCE), gue vai indicar o
desempenho do carro em relacdo ao consumo de com-
bustivel na estrada e na cidade. O lancamento foi na sede
da Fiesp, em Sao Paulo, e contou com as presencas de
Jodo Jornada, presidente do Inmetro, Alfredo Lobo, di-
retor da Qualidade do Inmetro; Paulo Skaf, presidente da
Fiesp, Mozart Schmitt de Queiroz, gerente executivo de
Desenvolvimento Energético da area de Gas e Energia da
Petrobras; Ivo Bucaresky, representando o Ministério do
Meio Ambiente; Paulo Sergio
Coelho Bedran, representando o
Ministério do Desenvolvimento,

Energia (combustivel)

O Brasil entrou na lista dos paises que desenvolvem
programas de eficiéncia energética e de uso racional de
combustivel em veiculos como Estados Unidos, Japao,
Austrdlia, China, Canad4, Cingapura e paises da Unido
Européia. A experiéncia mundial mostra que programas
desse tipo, voluntdrios ou ndo, induzem a fabricacdo de
veiculos mais eficientes, beneficiando o consumidor e o
meio ambiente.

“A iniciativa coloca o Brasil lado a lado a paises com-
prometidos com a questdo ambiental. O programa traz

competitividade a indUstria na-

2009 cional e influenciard na efici-
Ao te aphcagio N . , o "
éncia dos veiculos brasileiros”,

cm’:g disse Jornada.
A adesdo da industria automo-
tiva e dos importadores ao PBE

Veicular é voluntaria e renovavel

anualmente. Cinco montadoras,
gue representam cerca de 50%
das vendas do mercado brasilei-
ro se inscreveram: Fiat; General
Motors, com a marca Chevrolet;

IndUstria e Comércio Exterior; ©on

Hamilton Moss de Souza, diretor e

de Desenvolvimento Energético st

do Ministério de Minas e Ener- T

gia; e representantes da indUs- W

tria automotiva. B
O presidente Jodo Jornada c

etiquetou o primeiro carro: um e R omie

Fiat Uno Mille, cor prata, mo- T

delo Way Economy 1.0 Flex. Os o

COMBUSTIVEL

outros trés modelos etiquetados Quilometragem por itro *

Honda; Kia e Volkswagen. Nes-

foram um Kia Picanto; um Pdlo Cidade ( ciclo urbano )

Blue Motion, da Volkswagen; e

Estrada ( cido rodoviarnio )

ke kvl sa fase inicial, os consumidores
9,5 13,8 terdo informacoes sobre 31 mo-
149 212

delos de cinco categorias (sub-

um GM Prisma 1.0. A etiqueta
veicular faz parte do Programa
Brasileiro de Etiquetagem Vei-
cular (PBE Veicular), coordenado

s Mol On Corme v i On Franges e scondo com
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compacto, compacto, médio,
grande e carga).

Ao aderir ao Programa, a
montadora fica obrigada a in-
formar os dados do consumo

pelo Inmetro e que conta com
parceria da Petrobras.

A etiqueta informa a eficiéncia energética dos carros,
facilitando a escolha entre modelos mais econémicos. As
classificacoes sao semelhantes agquela usada em eletrodo-
mésticos. Variam entre A e E, sendo A a mais econémica.

“O PBE Veicular aumenta a liberdade do cidadao, que
podera fazer uma escolha mais responsavel, apoiada em
valores éticos e de protecdo ambiental suficientemente
respaldados em normas internacionais”, comemorou o
presidente Jornada.
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de combustivel e da eficiéncia
energética dos modelos no manual do proprietario do
veiculo e nos pontos de venda. A fixagao da etiqueta nos
vidros dos carros é opcional. Os dados estdo disponiveis
na tabela publicada nos sitios do Inmetro (www.inmetro.
gov.br) e do Conpet (www.conpet.gov.br).

O PBE Veicular é uma iniciativa do Inmetro em parceria
com o Programa Nacional da Racionalizagdo do Uso dos
Derivados do Petréleo e do Gas Natural (Conpet), imple-
mentado pela Petrobras.



Na Medida ENTREVISTA

Brasil & o primeiro pais da América do Sul
a controlar eficiéncia energética veicular

Gustavo Kuster

chefe da Divisdo de Programas de Avaliacdo da Conformidade (Dipac),

Com a Etiqueta Nacional de Conservacdo de Energia
(ENCE), o Brasil assume a lideranca na América do Sul
de programas que medem a eficiéncia energética de
veiculos automotores. Os carros passam a ser a 26° fa-
milia de produtos incluidos no Programa Brasileiro de
Etiqguetagem, que apresenta os primeiros resultados. A
reducdo do consumo de energia para funcionamento
de eletrodomésticos, como ventiladores de teto e ge-
ladeiras, sdo exemplos do sucesso do Programa, como
conta ao Na Medida o chefe da Divisdo de Programas
de Avaliacdo da Conformidade (Dipac), Gustavo Kuster.

Na Medida: Quais os beneficios da etiqueta veicular para
o consumidor?

Gustavo Kuster: O beneficio mais direto e imediato
é 0 econébmico, porgue o consumidor vai efetivamente
economizar na hora de abastecer o carro. Outro benefi-
cio é que a etiqueta veicular cria uma base de compara-
¢ao que nao havia antes. Agora, o comprador, através
de sua escolha, ganha o poder de indicar para a indus-
tria como ele quer o produto que vai consumir. Outra
vantagem é a possibilidade de criar

para tras. Todos os programas de etiquetagem do In-
metro incentivaram a indUstria a desenvolver novas tec-
nologias. Além disso, o Programa ¢é alinhado a padrbes
internacionais, o que vai fazer com que a industria na-
cional ganhe mais competitividade nestes mercados. O
Brasil passa a ser um benchmarking para outros paises.

NM: A renovacao anual da inscricao pode mudar o resul-
tado de desempenho dos modelos?

GK: Sim. Para a classificacdo, a montadora deve inscre-
ver no minimo 12 carros por categoria. Cada veiculo é
testado individualmente e incluido num grafico dividido
nas categorias de A a E. Como a classificagao depende
do concorrente, a industria que nao melhorar seu de-
sempenho poderd cair de faixa. E esse mecanismo que
estimula o aperfeicoamento de cada modelo.

NM: Quais os resultados do Programa Brasileiro de Eti-

quetagem até agora?

GK: Observamos que o PBE incentiva a inovacao e o

desenvolvimento tecnolégico dos produtos. Em dez
anos da implantacdo do Programa

uma visao de futuro. Na compra de
um carro a prazo, o consumidor vai
poder calcular o quanto economi-
zard de combustivel e, neste caso,
a prestacdo que hoje é mais cara
podera ser a opcao de modelo mais
barata. Por fim, a etiqueta estimula

O PBE melhorou em mais
de 50% a eficiéncia
energética de
ventiladores e geladeiras

para geladeiras, por exemplo, o
consumo de energia elétrica para
funcionamento de refrigeradores
foi reduzido em 53%. No caso de
ventiladores de teto, o Programa
foi implementado ha 3 anos e a
eficiéncia energética aumentou

a escolha de carros menos poluen-
tes e toda a sociedade vai se beneficiar desta caracteris-
tica a longo prazo.

NM: E quais os beneficios para a industria?

GK: Uma das finalidades do Programa Brasileiro de Eti-
guetagem é ajudar a indUstria a desenvolver uma com-
petitividade saudavel. Com a criagdo de uma base Unica
de comparacdo entre veiculos da mesma categoria, cada
montadora passa a conhecer melhor seus concorrentes
e é estimulada a melhorar sua eficiéncia para nao ficar

em 55%. Outro grande exemplo
sdo as lampadas residenciais. Antes de as lampadas flu-
orescentes entrarem no PBE, a preferéncia do consumi-
dor era pelas incandescentes, porque as fluorescentes
eram mais caras. Hoje, o consumidor prefere pagar mais
caro pelas fluorescentes porque sabe que a economia
na hora de pagar a conta de luz serd maior. A industria
também inovou e agora ha lampada fluorescente de cor
amarela, e os precos baixaram. A tendéncia é que, da-
gui a uns anos, nao haja mais lampada incandescente
no mercado.
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Criada a Escola Nacional de Tecnologia Industrial

A Sociedade Brasileira de Metrologia (SBM) acaba de
inaugurar a Escola Nacional de Tecnologia Industrial (En-
tib), primeira a reunir nacionalmente cursos aplicados
regionalmente por 6rgaos de metrologia espalhados
pelo Pais. A Entib é uma escola de ensino a distancia
com um corpo docente formado por mestres altamen-
te gabaritados ligados a instituicoes
como Inmetro, Fundacdo Getulio
Vargas (SP) e Cefet/RJ.

Os objetivos da Entib sdo capaci-
tar profissionais em todos os niveis
de formacao técnica e académica no
campo da tecnologia industrial; pro-
mover e realizar conferéncias e reuni-
oes para estimular o desenvolvimen-
to do conhecimento, incentivando o intercambio entre
especialistas e instituicoes do Pais e do exterior; e difun-
dir o conhecimento no campo da tecnologia industrial.
A Escola conta com apoio da Financiadora de Estudos
e Projetos (Finep), do Ministério da Ciéncia e Tecnolo-
gia; do Inmetro; do Servico Nacional de Aprendizagem

ent_lb

Escola Nacional de Tecnologia Industrial

Industrial (Senai) e da Associacao Brasileira de Normas
Técnicas (ABNT).

Estruturada para ministrar cursos de Metrologia (60
horas); Normalizacdo (30 horas); Avaliacdo da Confor-
midade (30 horas) e Tecnologias de Gestao (120 horas),
a Entib também estd preparada para formatar cursos
encomendados pelas empresas para
atender a necessidades especificas.
Sao os Programas de Educacdo a Dis-
tancia Sob Demanda, que podem ser
virtuais ou semipresenciais; e 0s Pro-
gramas Presenciais In Company, total-
mente presenciais.

A Entib utiliza as mais novas tecno-
logias de informacdo e comunicagao.
Os cursos sdo elaborados por uma equipe de profissio-
nais que alia uma sélida formacéo tedrica e pedagdgi-
ca a uma vasta experiéncia em EAD (ensino a distan-
cia). As inscricdes podem ser feitas pela internet, com
contato para o email entib@metrologia.org.br, ou pelo
telefone (21) 2532-7373.

Curso de reciclagem no atendimento ao publico

A Diretoria da Qualidade (Dqual) promovera o 2° cur-
so de capacitacao para os profissionais do atendimento
ao publico entre os dias 13 e 15 de maio, em Xerém.
A atualizacdo, que devera reunir 30 profissionais, sera

Pericia metrologica (VIML, 3.4):

Conjunto de operagées que tem por finalidade examinar e
demonstrar as condigoes de um instrumento de medigdo e
determinar suas caracteristicas metrologicas de acordo

com as exigéncias regulamentares aplicaveis.
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destinada aos funcionarios do Procon, Defensoria Pu-
blica e Ministério Publico do estado do Rio de Janeiro.
Hidrémetro, medidor de consumo de energia elétrica e
medidor de consumo de gas serdo os principais assun-
tos abordados no curso. “Aproveitaremos 0 espaco para
esclarecer e informar sobre as atividades do Inmetro”
— resume Paulo Coscarelli, diretor substituto da Dqual e
principal incentivador da idéia.

O curso terd nove horas de duracao e sera dividido em
duas fases: teoria e pratica. A primeira serd ministrada
por técnicos das areas de Metrologia Legal e Avaliagao
da Conformidade. A segunda ocorrera nos laboratérios
da Diretoria de Metrologia Legal (Dimel), onde os parti-
Cipantes poderdo ver de perto os equipamentos de me-
dicdo e quais as técnicas usadas pela area.
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Dia das Maes:

Av6s comemoram duplamente a data

Dizem que avds sdo mdes duas vezes. E sd0 mesmo.
As avds costumam ser até mais corujas do que foram
com os proprios filhos. Elas tém idades variadas e pro-
curam agradar os netos de todas as maneiras, brincan-
do virtualmente no computador, passeando na praca ou
viajando nos fins de semana com toda a familia.

Bisavé com a casa sempre cheia

Judith Magalhdes de Souza,
lotada no escritério de Goias, ja
é avé duas vezes. Com a familia
grande, ela se programa para to-
dos os fins de semana viajar 36
quildmetros rumo a Hidrolandia,
onde tem uma chacara, o Unico
lugar onde cabem ao mesmo tempo os 6 netos, a bis-
neta e os pais da garotada. “Gosto de paparicar todos
a0 mesmo tempo, mas como sdo muitos netos, reunir
0 grupo na casa de campo foi a maneira que encontrei
de ndo deixar ninguém em desvantagem”, diz ela, ser-
vidora no Inmetro h& 34 anos, na area de Metrologia
Legal.

As Ultimas férias também foram dedicadas a familia,
em Guarajuba, litoral da Bahia. Mas nem todos os 20
integrantes da familia puderam ir. “Sempre que progra-
mo as férias penso em um destino em que os filhos
e 0s netos também se encaixem. Sei que nem todos
conseguirdo e que é o meu periodo de descanso, mas
a convivéncia é 6tima e é um prazer estar entre eles”,
elogia.

Maternidade madura
Beatriz Helena Belfort, arquiteta da equipe de proje-
tos da Divisao de Engenharia da Diretoria de Adminis-

tracdo e Financas (Diraf), lotada em Xerém, estreou no
papel de avd precocemente: aos 37 anos. Durante 5
anos, a filha Bruna morou com ela e o neto Eduardo,
em Vila Isabel. Em 2006, Bruna recebeu uma proposta
de trabalho em S&o José dos Campos, Sao Paulo, e se
mudou para l& levando o pequeno Eduardo.

- No comeco, foi uma separacao dolorosa, mas depois
me habituei. Entendi que era o melhor para os dois — diz
ela. Mas a saudade nao passou.
Diariamente, quando chega a
casa depois do trabalho, Beatriz
liga o computador para brincar
virtualmente com o neto. As da-
tas mais esperadas sdo as férias
de julho e as festas de fim de
ano, em gue Beatriz encontra pessoalmente o netinho
querido. “Posso resumir a questao de ser avé como a
maternidade da maturidade. Temos mais serenidade
para encarar as situacoes e isso é saudavel no desenvol-
vimento da crianca”, resume Beatriz.

Neto: um filho com acticar
C e Quando Gabriel chegou, ha 5 me-

ses, a rotina de Marlene Cardoso
Soares, funcionaria do escritério
de Brasilia do Inmetro, teve o
ritmo modificado. Técnica em
Metrologia e Qualidade e habi-
tuada a viajar durante a semana-
para efetuar fiscalizacdes em cidades no entorno de
Goiania, ela encurtou os longos periodos de trabalho
e agora pensa em requerer a aposentadoria para ficar
mais tempo com o netinho.

Errata:

Na edicdo passada (abril / n° 38), publicamos a foto de
Karen Francine, coordenadora do orfanato , no lugar da
colaboradora do Inmetro, Mauricely de Macedo Franco,
que realiza trabalhos sociais desde 1999, e sensibilizou

os colegas do Instituto, ao pedir doagdes
de caixas de bombom para as criangas do
orfanato Obra de Assisténcia a Infancia
de Bangu.
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Ouvidoria:
Atividade cada vez mais
valorizada nas empresas

O ouvidor é um profissional cada vez mais importante nas
organizacoes publicas e privadas. O Inmetro implantou sua
Ouvidoria em 2001 e, na ocasido, ela atendia somente ao
publico externo. Atualmente, a equipe conta com 23 servi-
dores e colaboradores, 13 deles trabalhando no call center,
na Barra da Tijuca. O servico funciona através do telefone
0800 285 1818, das 8 h as 18 h 40 min , e atua em trés
frentes: ouvidoria externa, interna e nos Ipem.

Gerenciada por Julieta Simas desde o inicio, a Ouvidoria
do Inmetro vem desenvolvendo seu projeto mais ousado:
implantar nos 27 Ipem espalhados por todo o Brasil um sis-
tema on line de comunicagdo que permita o contato direto
entre o Inmetro e as ouvidorias regionais. “Comecamos gra-
dualmente a modernizar a rede de comunicacdo através do
portal da RBMLQ-I. Hoje, 17 Ipem ja estdo em contato direto
com a ouvidoria do Inmetro. A idéia é que os 27 estejam
interligados até 2010”, diz Julieta.

285-1818

www.inmetro.gov.br

i ~
O call center funciona na Barra da Tijuca.

O crescimento das ouvidorias nas empresas publicas é
notavel nos Ultimos anos. O ouvidor vem desempenhando
papel importante nas organizacdes, atuando como repre-
sentante dos clientes junto aos principais executivos. “A
funcdo do ouvidor tem sido defender de maneira isenta
os clientes que, eventualmente, se sintam prejudicados ou
ameacados”, explica Julieta. A boa atuacdo da Ouvidoria
pode agregar valor a imagem da organizacao.

O cliente externo gera a maior demanda de atendimento
para a Ouvidoria do Inmetro. Séo cerca de 50 mil ligacbes
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externas por ano, uma média de 4.100 por més, a maio-
ria solicitando informacdes sobre certificacdo de produtos,
brinquedos ou conversao de veiculos para GNV. “Como as
demandas sao semelhantes, elaboramos uma base de mil
perguntas e com as respectivas respostas para tornar o aten-
dimento mais rapido. Hoje, 91% das questdes levantadas
nos telefonemas sdo imediatamente respondidas. Esta acdo
facilitou o trabalho dos atendentes e melhorou a qualidade
do atendimento ao cliente”, diz Julieta.

A boa atuacao do
servico pode agregar
valor as instituicoes

Como as informacbdes e a legislacdo mudam com muita
frequéncia, a equipe do call center precisa estar atualizada.
A cada 4 meses, os atendentes passam por reciclagem e
uma vez ao ano ficam um dia inteiro no campus de Xerém,
visitando os laboratérios e se inteirando sobre as novidades.
“E uma maneira de também integrar a equipe aos técnicos
gue eles acionam constantemente no trabalho de elaborar
respostas para os clientes. E importante este contato pes-
soal e menos virtual”, ensina Julieta, ha 25 anos servidora
do Inmetro.

Os servidores e colaboradores do Inmetro também pode
usar a Ouvidoria interna para fazer reclamacdes ou pedir
solucdes de questdes Institucionais. Mas para ndo haver
confusdo em relacdo as atribuicoes de cada setor e de cada
gestor, o Instituto lancou na intranet uma cartilha explicando
guais os assuntos que podem ser tratados pela Ouvidoria.

“Com isso, o relacionamento ficou mais transparente
e 0s servidores e colaboradores sabem o que devem re-
solver junto aos seus chefes e o que podem trazer para a
Ouvidoria. O acesso a Ouvidoria interna pode ser feito por
formulério, por envio de documento pelo malote, por te-
lefone ou pessoalmente. Enfim, ndo faltam meios de se
comunicar e a Ouvidoria estd sempre pronta a ajudar”
— completa Julieta.



