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MAPEAMENTO DOS ESTADOS

As representagdes estaduais da RBMLQ-I totalmente inseridas no Sior, que registraram
demandas no Sistema SAC Web, disponivel no Portal do Relacionamento, no primeiro

semestre de 2011, foram dezenove:
AC, AM, AL, CE. ES, GO (DF),MG, MT, MS, PB, PR, PE, RJ, RN, RS, SC, SE, SP e TO.

. Inseridos no Sior — registrou demandas no Sac

. Inseridos no Sior —ndo registrou demandas no Sac (ndo teve treinamento)

. Inseridos no Sior — ndo registrou demandas no Sac (teve treinamento)
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COMPARATIVO DE EVOLUGCAO DE ESTADOS INSERIDOS
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DISTRIBUIGCAO DE ATENDIMENTOS POR AREA DE ATUAGAO

844 (72%)

W Metrologia
Qualidade

W Juridica
Outras Areas

271 (23%)

53 (4,5%)

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Até 24h
M 1a15 dias 192 (16,5%)

m +de 15 dias
i sem resposta

26 (2%)

248 (21%)

706 (60,5%)
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DISTRIBUICAO DE ATENDIMENTOS POR REGIAO

E Norte
Nordeste

H Centro-Oeste
Sudeste
Sul

586 (50%)

345 (29%)

139 (12%)
68 (6%)
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TABELA DE DISTRIBUICAO POR ESTADO

Com base nas avaliacdes de cada regido, apresentamos os dados quantitativos
acumulados no primeiro semestre de 2011, por estado:

SIOR

Quantidade de atendimento

| Regidao | Estado | Total acumulado (12 Semestre 2011)
Norte AC 1
AM 24
TO 9
Total 34
Nordeste AL 04
CE 06
PB 19
PE 15
RN 16
SE 08
Total 68
Centro-Oeste GO/ DF 84
MT 21
MS 34
Total 139
Sudeste RJ 3
MG 104
ES 8
SP 471
Total 586
Sul PR 190
SC 40
RS 115
Total 345

Total | 1.172 (100%)

Obs.: Os Estados que mais se destacaram em 2011 foram S3ao Paulo, com 40%, do total de
atendimentos registrados, Parana, com 16% e Rio Grande do Sul, com 10%.
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DISTRIBUIGAO DE DEMANDAS POR ESTADO

' 471
SP

190

EPR
RS
B MG
GO
BSC
MS

B AM

HPB
RN
W PE
TO
B SE
ES
BmCE
AL
ERJ

AC
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DISTRIBUIGAO DAS DEMANDAS POR TIPO

987 (84%)

Dendncia
M Reclamacéo

Critica

181
(15,5%%)

4 (0,5%)

Atendimento por Tipo — 2011 (12 semestre) \

Regido Estado | Reclamagdo | Denuncia | Critica Total |
Norte AC 1 1
AM 4 20 24

TO 4 5 9

Nordeste AL 4 4
CE 1 5 --- 6

PB 1 18 -—- 19

PE -—- 15 -—- 15

RN 2 14 --- 16

SE 2 6 --- 8

Centro-Oeste GO/ DF 18 66 84
MT 5 16 --- 21

MS 8 26 --- 34

Sudeste RJ 1 2 3
MG 4 100 --- 104

ES 2 6 --- 8

SP 61 410 --- 471

Sul PR 41 145 4 190
SC 11 29 --- 40

RS 15 100 --- 115

Total | 181(155%) | 987(84%) | 4(0,5%) | 1.172(100%) |
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DISTRIBUIGAO DAS DEMANDAS POR FINALIZAGAO

Finalizadas
B Em analise

Pendentes

148
(12,5%)

44 (3,5%)

\ Atendimento por Finalizagdo — 2011 (12 semestre) \

| Regido | Estado | Pendentes | Em Analise | Finalizados | Total |
Norte AC 1 1
AM 24 24

TO 1 8 9

Nordeste AL 3 1 4
CE 6 6

PB - 2 17 19

PE --- 4 11 15

RN 8 3 5 16

SE 8 8

Centro-Oeste GO/ DF 2 14 68 84
MT 3 4 14 21

MS 34 34

Sudeste RJ 2 1 3
MG 2 49 53 104

ES 8 8

SP 10 60 401 471

Sul PR 7 6 177 190
SC 40 40

RS 1 5 109 115

Total | 44(35%) | 148(12,5%) | 980(84%) | 1.172(100%) |
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INDICE DE DEMANDAS CONSIDERADAS PROCEDENTES

Do total de 980 demandas finalizadas,
32% foram consideradas procedentes.

Procedentes

Comparativo de Procedéncia por Atendimento Finalizado — 2011 (12 semestre)

Regido | Estado | Finalizados | Procedentes
Norte AC 1
AM 24 8 (33%)
TO 8 1(12,5%)
Nordeste AL 1
CE
PB 17 5 (29%)
PE 11 4 (36%)
RN 5 4 (80%)
SE 8 3 (37,5%)
Centro-Oeste GO/ DF 68 15 (22%)
MT 14 1(7%)
MS 34 16 (47%)
Sudeste RJ 1 1 (100%)
MG 53 9 (17%)
ES 8 5(62,5%)
SP 401 106 (26%)
Sul PR 177 68 (38%)
SC 40 14 (35%)
RS 109 51 (47%)
Total | 980 311
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DEMONSTRATIVO DE ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS CONSIDERADOS PROCEDENTES

indice de Procedéncia por Assunto — 2011 (12 semestre)

Regido | Estado | Procedente | Assunto Ne
Norte AC -
AM 8 Produto com Certificacdo Compulsdoria sem a 3
marca de avaliagao da conformidade
Balangas descalibradas 2
TO 1 Bombas de combustivel descalibradas 1
Nordeste AL
CE
PB 5 Comercializacdo de pao francés em unidade 3
PE 4 Balangas descalibradas 1
Bombas de combustivel descalibradas 1
Comercializacdo de pao francés em unidade 1
Produtos pré-medidos com quantidade 1
diferente a indicada na embalagem
RN 4 Produtos pré-medidos com quantidade 2
diferente a indicada na embalagem
SE 3 Comercializacdo de pao francés em unidade 2
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Regido | Estado | Procedente | Assunto Ne
Centro-Oeste | GO /DF 15 Produtos pré-medidos com quantidade 2
diferente a indicada na embalagem
MT 1 Extintor de incéndio sem a marca de 1
avaliacao da conformidade
MS 16 Brinquedos sem a marca de avaliacdo da 5
conformidade
Etiqueta Téxtil 2
Sudeste RJ 1 Produtos pré-medidos com quantidade 1
diferente a indicada na embalagem
MG 9 Extintor de incéndio sem a marca de 3
avaliacdo da conformidade
Comercializacdo de pao francés em unidade 2
ES 5 Balangas descalibradas 2
Produtos pré-medidos com quantidade 2
diferente a indicada na embalagem
SP 106 Bombas de combustivel descalibradas 18
Balangas descalibradas 14
Produtos pré-medidos com quantidade 12
diferente a indicada na embalagem
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Regido | Estado | Procedente | Assunto Ne
Sul PR 68 Hidrometros descalibrados 26

Adaptadores para plugues e tomadas sem 8
selo
Produtos pré-medidos com quantidade 7
inferior a indicada na embalagem

SC 14 Extintor de incéndio sem a marca de 2
avaliagdo da conformidade
Bombas de combustivel descalibradas 2

RS 51 Empresa clandestina de servigo de 15
manuteng¢do em extintores
Produtos pré-medidos com quantidade 10
inferior a indicada na embalagem
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DEMONSTRATIVO DE DEMANDAS POR CANAL DE ATENDIMENTO.

940 (80%)

184 (16%)

H Telefone
Internet
m Contato Pessoal

Correio / fax

36 (3%)

12 (1%)

>

Atendimento por Canal — 2011 (12 semestre)

| Regido Estado | Telefone | Internet | Correio / Fax | Presencial | Total |
Norte AC 1 1
AM 23 1 24
TO 7 2 9
Nordeste AL 2 2 4
CE 6 6
PB 18 1 19
PE 10 2 1 2 15
RN 16 16
SE 5 3 8
Centro GO / DF 61 11 1 11 84
Oeste MT 16 2 1 2 21
MS 28 2 1 3 34
Sudeste RJ 3 3
MG 72 32 --- --- 104
ES 4 4 8
SP 412 51 7 1 471
Sul PR 177 8 --- 5 190
SC 6 34 40
RS 74 38 --- 3 115
Total 940 | 184 | 12 36 | 1172 |
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DEMONSTRATIVO DE ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS POR ESTADO

Assuntos mais demandados - 2011 (12 semestre)

Regido | Estado | Assunto
Norte

AC Qualidade no atendimento

AM Bombas de combustivel descalibradas
Balancgas descalibradas
Produtos pré-medidos com quantidade diferente a indicada na
embalagem
Produto de Certificagdo Compulséria sem selo — fios e cabos

TO Bombas de combustivel descalibradas

Nordeste

AL Produtos pré-medidos com quantidade diferente a indicada na
embalagem

CE Balangas descalibradas
Empresa clandestina de manutengao em extintyores de incéndio

PB Comercializagdo de pdo francés em unidade
Bombas de combustivel descalibradas

PE Comercializa¢do de pao francés em unidade
Balancas descalibradas

RN Cestas de alimento sem a marca de avaliagdo da conformidade
Produtos pré-medidos com quantidade diferente a indicada na
embalagem

SE Balancas descalibradas
Comercializa¢do de pao francés em unidade
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Regido | Estado | Assunto

Centro-Oeste
- Balangas descalibradas

- Bombas de combustivel descalibradas

GO

- Balangas descalibradas

MT

- Produto de certificagdo compulsdria sem selo — Extintor
- Produto de certificagdo compulsdria sem selo — Brinquedo
- Bombas de combustivel descalibradas

MS

Sudeste
MG - Balangas descalibradas

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

- Balangas descalibradas
- Produtos pré-medidos com quantidade diferente a indicada na
embalagem

ES

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

RJ

- Bombas de combustivel descalibradas
- Balangas descalibradas

SP

Sul

- Bombas de combustivel descalibradas

- Hidrémetros com suspeita de erro na medigdo

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

- Produto de certificagdo compulsdria sem selo — Extintor

PR

SC - Balangas descalibradas

- Instalador de gnv sem registro
- Produto de certificagdo compulsdria sem selo — Extintor

RS - Bombas de combustivel descalibradas

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

- Empresa de manutencdo em extintores de incéndio sem registro
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