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1. INTRODUCAO

O Sistema Integrado de Ouvidorias na Rede Brasileira de Metrologia Legal e
Qualidade - Inmetro completou quatro anos de atividades em 2009. Nesse
ano, as representacdes estaduais inseridas registraram 2.251 demandas no
Sistema SAC. Esse valor é um recorde de atendimentos e representa um
crescimento de 90% em relacao aos numeros registrados em 2008.

Durante o ano, a Ouvidoria do Inmetro, em parceria com a Dqual e a Dimel,
elaborou a Norma Inmetro Geral - NIG - Ouvid 05 para o encaminhamento de
demandas recebidas pelo Inmetro para os Estados. Essa norma prevé o fluxo
de tratamento, pelas Ouvidorias da Rede, de reclamagdes e denuncias
registradas no Inmetro, mas referentes as atividades dos o6rgaos delegados.

Ao longo de 2010, esse procedimento sera adotado com as Ouvidorias
inseridas no Sior. Para o sucesso desse trabalho, sera essencial a participacao
e 0 apoio de todo o corpo funcional dos 6rgdos delegados. Com essa iniciativa,
a Ouvidoria do Inmetro visa agilizar o tempo de resposta e melhorar
constantemente a qualidade do atendimento as demandas do cidadao.

SIOR 2 2009



2. ANALISE DAS DEMANDAS DE 2009

% De acordo com os dados fornecidos pelo software SAC - Sistema de Atendimento ao
Cidadao - utilizado pelas Ouvidorias que fazem parte do Sior , 67% dos atendimentos
de 2009 foram finalizados até 31 de dezembro. O tempo médio de resposta indicado no
sistema foi de mais de 15 dias (52%).

% Do total de atendimentos registrados em 2008, 69% foram feitos por telefone. Esse
canal de atendimento foi facilitado, considerando que 60% dos estados inseridos
possuiam sistema de discagem gratuita (0800) - AM, GO, MS, MG, PR, PB, PE, R], RN, SP,
SC.

¢ As demandas mais comuns foram denuncias relacionadas a balancas e bombas de
combustivel, produtos pré-medidos e comercializa¢cdo de pao francés por unidade.

* Os dados fornecidos pelo SAC indicam um indice médio de 36% de demandas
consideradas procedentes, em nivel nacional. Os Estados que mais se destacaram em
demandas procedentes foram Tocantins, com 67%; Sergipe, com 65%; Para, com 60%;
e Rio Grande do Sul, com 57%, em relacdo ao total de atendimentos finalizados.

Em uma avaliacdo comparativa entre os assuntos mais demandados e o indice de
procedéncia, temos a seguinte situacio:

Assuntos Registros Finalizados Procedentes
Bomba de combustivel 549 360 62 (17%)
Produto Pré-medido 215 169 70 (41%)
Balanca 192 135 32 (24%)
Venda de pao francés em 140 112 69 (62%)
unidade

Obs. - Situacao em 12 de janeiro de 2010
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3 - MAPEAMENTO DOS ESTADOS

As representacdes estaduais da RBMLQ-I totalmente inseridas no Sior, que utilizam o Sistema
SAC Web, disponivel no Portal do Relacionamento, atualmente sdao dezesseis:
AM, BA, GO (DF), MG, MT, MS, PB, PR, PE, R], RN, RS, SC, SE, SP e TO.

Esse total representa um crescimento de 30% em relagdo a 2008.

Inseridos no Sior

Nao Inseridos

Obs. — Situagao em 2010
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3.1 -COMPARATIVO DOS ESTADOS INSERIDOS

18 (69%)
Representacodes Inseridas
14 (54%)
2 (46%)
Representacdes nao inseridas
8 (31%)
2008 2009

3.2 - COMPARATIVO DE EVOLUGAO DE ESTADOS INSERIDOS

18
14
11
| I

2006 2007 2008 2009
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3.3 - COMPARATIVO DE EVOLUGCAO DE ATENDIMENTOS

1.199
g

2006 2007 2008 2009

Obs. Crescimento de 90% em relagdo aos atendimentos registrados em 2008

34 - DISTRIBUICAO DE ATENDIMENTOS POR AREA DE ATUAGCAO

75%

W Metrologia
Qualidade

M Juridica
Outras Areas
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3.5 - TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Até 24h 20,
. ° 0
m1a 15dias 26% 20%
m+de 15 dias
B sem resposta

52%

3.6 — INDICES DE DISTRIBUIGAO DE ATENDIMENTOS POR REGIAO

B Norte

Nordeste 1.110 (49%)
B Centro-Oeste

Sudeste

Sul

587 (26%)
306 (14%)
116 (5%) 132 (6%)
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3.7 — TABELA DE DISTRIBUIGAO POR ESTADO

Com base nas avalia¢des de cada regido, apresentamos os dados quantitativos acumulados em
2009, por estado.

Destaque - Os estados que mais sobressairam em 2009 foram Sdo Paulo, com 26% do total de

atendimentos registrados; Parana, com 15%; Minas Gerais, com 12,5%; Rio de Janeiro, com 10%; Rio
Grande do Sul, com 9,5%; e Goias, 7,5%.

Projeto SIOR

Quantidade de atendimento

Regiao Estado Total acumulado em 2009
Norte AM 87
116 (5%) AP 03
PA 20
TO 06
Nordeste AL 2
132 (6%) CE 08
PB 38
PE 20
RN 43
SE 21
Centro-Oeste GO / DF 168
306 (14%) MT 52
MS 86
Sudeste ES 07
1.110 (49%) MG 283
RJ 227
SP 593
Sul PR 331
587 (26%) SC 37
RS 219
Total 2.251 (100%)
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3.8 —DISTRIBUIGAO DAS DEMANDAS POR ESTADO
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3.9 - DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS POR TIPO

Critica 4(0,2%)

W Reclamacgéo 176 (7.8)

Denuncia

’ 2.071 (92%)

Destaque - As demandas mais comuns sdo as de denuncias, principalmente as relacionadas a bombas de
combustivel adulteradas, produtos pré-medidos com quantidade inferior a informada na embalagem e
balancas descalibradas.

Projeto SIOR

Quantidade de atendimento

Regiao Estado Reclamagao Denuncia Critica Total
Norte AM 30 57 e 87
AP 03 03
PA 19 01 20
TO 06 06
Nordeste AL 01 01 - 02
CE 01 07 08
PB 02 36 38
PE 19 01 20
RN 43 43
SE 01 20 --- 21
Centro-Oeste GO /DF 12 156 168
MT 07 45 --- 52
MS 02 84 86
Sudeste ES 01 06 07
MG 15 268 283
RJ 04 222 01 227
SP 30 563 593

176 (7,8%)  2.071(92%) 04 (0,2%)
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3.10 — DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS POR FINALIZAGAO

o)
Pendentes 264 (12%)

470(21%)
B Em analise

1.517 (67%)
I Finalizadas

Destaque - 67% dos atendimentos de 2009 foram finalizados até 31 de dezembro.

Projeto SIOR
Quantidade de atendimento

Estado Pendentes Em analise Finalizadas
Norte AM 23 01 63 (72%) 87
AP 03 (100%) 03
PA 03 02 15 (75%) 20
TO 03 03 (50%) 06
Nordeste AL 01 01 (50%) 02
CE 08 (100%) 08
PB 08 30 (79%) 38
PE 02 18 (90%) 20
RN 23 20 (47%) 43
SE 01 20 (95%) 21
Centro-Oeste GO/ DF 03 21 144 (86%) 168
MT 06 06 40 (77%) 52
MS 03 83(96%) 86
Sudeste ES 02 02 03 (43%) 07
MG 32 92 159 (56%) 283
RJ 173 02 52 (23%) 227
SP 12 192 389 (66%) 593
Sul PR 09 57 265 (80%) 331
SC 06 31 (84%) 37
RS 01 48 170 (78%) 219

264(12%) 470 (21%)  1.517 (67%)  2.251 (100%)
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3.11 - INDICE DE DEMANDAS CONSIDERADAS PROCEDENTES

Destaque - Os Estados que mais se destacaram em demandas procedentes foram Alagoas, com 100%; Tocantins,
com 67%; Sergipe, com 65%; Para, com 60%; e Rio Grande do Sul, com 57%, em relacdo ao total de atendimentos

finalizados.

Comparativo de Procedéncia por Atendimento Finalizado — 2009

Regido \ Estado Finalizados Procedente
Norte AM 63 29 (46%)
AP 03 01 (33%)
PA 15 09 (60%)
TO 03 02 (67%)
Nordeste AL 01 01 (100%)
CE 08 04 (50%)
PB 30 14(47%)
PE 18 05 (28%)
RN 20 09 (45%)
SE 20 13 (65%)
Centro-Oeste GO/ DF 144 56 (39%)
MT 40 12 (30%)
MS 83 41 (49%)
Sudeste ES 03
MG 159 53 (33%)
RJ 52 08 (15%)
Sp 389 96 (25%)
Sul PR 265 89 (33%)
SC 31 09 (29%)
RS 170 97 (57%)
Total 1.517 548 (36%)
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3.12 - DEMONSTRATIVO DE ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS CONSIDERADOS PROCEDENTES

indice de Procedéncia por Assunto — 2009

Regido \ Estado Procedente Assunto %
Norte AM 29 (46%) - Bombas de combustivel descalibradas 15(52%)

- Balangas descalibradas 05 (17%)

AP 01 (33%) 01 (100%)
- Balangas descalibradas

PA 09 (60%) 05 (55%)
- Medidor de energia elétrica descalibrado

TO 02 (67%) 01 (50%)
- Bombas de combustivel descalibradas

CE 04 (50%) 01 (25%)

Nordeste - Bombas de combustivel descalibradas

PB 14 (47%) - Comercializagdo de pdo francés em unidade 08 (57%)

PE 05(28%) - Comercializagdo de pdo francés em unidade 02 (40%)
- Bombas de combustivel descalibradas 02 (40%)

RN 09 (45%) - Comercializagdo de pdo francés em unidade 03 (33%)
- Bombas de combustivel descalibradas 02 (22%)
- Produtos pré-medidos com quantidade 02 (22%)

diferente aindicada na embalagem
SE 13 (65%) - Comercializagdo de pdo francés em unidade 07 (54%)
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Indice de Procedéncia por Assunto — 2009 (Continuag3o)

Regido \ Estado Procedente Assunto %
Centro-Oeste | GO /DF 56 (39%) - Processo certificado compulsoriamente — 18 (32%)
Cesta de Alimentos e similares
- Comercializagdo de pdo francés em unidade | 16 (28%)
- Produtos pré-medidos — Auséncia de 04 (07%)
indicacdo quantitativa
MT 12 (30%) - Bombas de combustivel descalibradas 03 (25%)
- Empresa de manutengdo em extintores sem | 03 (25%)
registro
MS 41(49%) - Etiqueta textil em desacordo com a 15 (36%)
regulamentagdo
- Comercializagdo de pdo francés em unidade | 06 (15%)
- Produtos pré-medidos — Quantidade 04 (10%)
diferente do indicado na embalagem
- Processo certificado compulsoriamente — 04 (10%)
Cesta de Alimentos e similares
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indice de Procedéncia por Assunto — 2009 (Continuagao)

Regido \ Estado Procedente Assunto %
ES - - -
Sudeste
MG 53 (33%) - Comercializagdo de pdo francés em unidade | 13 (24%)
- Bombas de combustivel descalibradas 09 (17%)
- Produtos pré-medidos com quantidade 08(15%)
diferente a indicada na embalagem
RJ 08 (15%) - Bombas de combustivel descalibradas 05 (62%)
SP 96 (25%) - Produtos pré-medidos com quantidade 18 (19%)
diferente a indicada na embalagem
- Bombas de combustivel descalibradas 16 (17%)
- Comercializagao de pao francés em unidade | 08 (08%)
Sul PR 89 (33%) - Produtos pré-medidos com quantidade 19 (21%)
diferente a indicada na embalagem
- Comercializacdo de pdo francés em unidade | 11 (12%)
- Empresa de manuten¢do em extintores sem | 11 (12%)
registro
- Balangas descalibradas 06 (07%)
SC 09 (29%) - Comercializagdo de pdo francés em unidade | 03 (33%)
RS 97 (57%) - Empresa de manutengdo em extintores sem | 25 (26%)
registro
- Produtos pré-medidos com quantidade 19 (19%)
diferente a indicada na embalagem
- Produtos pré-medidos — Auséncia de 11 (11%)
indicagdo quantitativa
- Comercializagdo de pao francés em unidade 08 (08
%)
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3.13 - DEMONSTRATIVO DE ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS POR ESTADO

Assuntos mais demandados - 2009

Regido Estado Assunto

- Bombas de combustivel descalibradas
Norte AM - Balangas descalibradas
- Produtos de certificacdo compulséria — cadeira monobloco

- Produtos pré-medido — quantidade diferente da indicada na embalagem

AP

- Medidores de energia elétrica descalibrados
PA - Bombas de combustivel descalibradas
- Balangas descalibradas

TO - Bombas de combustivel descalibradas
- Balangas descalibradas
- Produtos pré-medido — quantidade diferente da indicada na embalagem

Nordeste AL - Balangas descalibradas

CE - Bombas de combustivel descalibradas
- Balangas descalibradas
- Produtos pré-medido — quantidade diferente da indicada na embalagem

PB - Comercializagdo de pao francés em unidade
- Bombas de combustivel descalibradas

- Instalador de gnv sem registro

PE - Produtos pré-medidos com quantidade inferior a indicada na
embalagem

- Bombas de combustivel descalibradas

- Balangas descalibradas

- Comercializagdo de pao francés em unidade

RN - Bombas de combustivel descalibradas

- Comercializagdo de pao francés em unidade

- Produtos pré-medidos com quantidade inferior a indicada na
embalagem

SE - Comercializagdo de pao francés em unidade
- Instalador de gnv sem registro
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Regidao

Assuntos mais demandados - 2009 (Continuagao)

Estado

Assunto

Centro-Oeste

GO

Bombas de combustivel descalibradas

Cestas de alimentos sem certificagdo

Comercializagdo de pao francés em unidade

Produtos pré-medidos com quantidade dferente a indicada na
embalagem

Balangas descalibradas

MT

Bombas de combustivel descalibradas

Balancgas descalibradas

Produtos pré-medidos com quantidade diferente a indicada na
embalagem

Instalador de gnv sem registro

MS

Etiqueta téxtil em desacordo com a regulamentagao
Comercializagdo de pao francés em unidade

Produtos pré-medidos com quantidade diferente a indicada na
embalagem

Cestas de alimentos sem certificacdo

Sudeste

MG

Bombas de combustivel descalibradas

Balangas descalibradas

Produtos pré-medidos com quantidade diferente a indicada na
embalagem

Comercializagdo de pao francés em unidade

Produtos pré-medidos com quantidade diferente a indicada na
embalagem

Bombas de combustivel descalibradas

Comercializagdo de pao francés em unidade

Produtos pré-medidos com quantidade diferente a indicada na
embalagem

Balangas descalibradas

Bombas de combustivel descalibradas

Hidrometros descalibrados

Balancas descalibradas

Produtos pré-medidos com quantidade diferente a indicada na
embalagem

Instalador de gnv sem registro
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Assuntos mais demandados - 2009 (Continuagao)

Regido

Estado

Assunto

Sul

Balancgas descalibradas

Produtos pré-medidos com quantidade diferente a indicada na
embalagem

Hidrometros descalibrados

Bombas de combustivel descalibradas

Comercializagdo de pao francés em unidade

Bombas de combustivel descalibradas
Instalador de gnv sem registro

Produtos pré-medidos com quantidade diferente a indicada na
embalagem

Empresa de manutengdo em extintores de incéndio sem registro
Produtos pré-medidos sem indicagdo quantitativa
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