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NOTICIAS 2012 /2013
Definida a Norma do Sior

=
I e T T

A Norma Interna Especifica NIE — Ouvid — 02 foi
aprovada em janeiro de 2013. Esse documento,
que sera utilizado como base para as futuras
auditorias, estabelece os critérios para a
estrutura e funcionamento das ouvidorias do
Sior. A norma define o perfil dos recursos
humanos, a estrutura fisica desejavel e o fluxo
basico de atendimento das Ouvidorias do Sior.

I1l Encontro Nacional de Ouvidores

A 32 edicdo do Encontro Nacional do Sior
foi realizada em setembro de 2012, em
Petrépolis. O evento teve o objetivo de
promover a integracdo e a troca de
experiéncias entre os representantes das

Sior

ouvidorias do Inmetro e dos seus érgdos
delegados e superintendéncias. Participaram
do Encontro como palestrantes, o
Coordenador Substituto da Rede, Marcio
Paiva; o Chefe da Divisdo de Verificagdo da
Conformidade, Marcelo Monteiro; o Chefe
da Divisdo de Comunicag¢do Social, Afonso
Ribeiro; e a representante da Divisdao de
Orientacdo e Incentivo a Qualidade, Ana
Valéria Silva, que abordaram temas
institucionais importantes para o]
nivelamento de informac¢Ges dos ouvidores.
Na ocasido, estiveram presentes ouvidores
de 22 institutos delegados e das duas
superintendéncias estaduais do Inmetro. O
evento foi concluido com uma visita a
Laboratérios da Diretoria Metrologia Legal,
em Xerém

Sistema Sac - Curso a distancia

e I

Como parte do Curso de Capacitacdo de
Ouvidores, a Ouvidoria do Inmetro iniciou,
em 2012, o treinamento a distancia do Sac —
Sistema de Atendimento ao Cidaddo. O
treinamento, em cinco video-aulas, visa
diminuir custos e agilizar o repasse de
informagdes sobre o software utilizado para
monitorar o atendimento ao cidadao pelas
ouvidorias do Sistema Inmetro, em nivel
nacional. A iniciativa foi possivel por meio da
parceria da Ouvidoria do Inmetro com a
equipe do Centro de Capacitagdao — Cicma,
da Diretoria de Planejamento do Inmetro.
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ANALISE DAS DEMANDAS

*» Ao longo do ano de 2012, foram registrados 4.148 atendimentos, pelo Sior, sendo 3.098
demandas inseridas pelas ouvidorias dos Orgdos delegados e superintendéncias
estaduais e 1.050 recebidas pelo Inmetro e encaminhadas a Rede para tratamento
local. De acordo com os dados fornecidos pelo software SAC — Sistema de Atendimento
ao Cidadao — utilizado pelas Ouvidorias que fazem parte do Sior, 78% dos atendimentos
de 2012 foram finalizados até 31 de dezembro. O tempo médio de resposta indicado no
sistema foi de mais de 30 dias (54,5%).

*» As demandas mais comuns foram de denuncias, principalmente as relacionadas a
bombas de combustivel e balancas descalibradas, a produtos pré-medidos com
quantidade diferente da informada na embalagem e a pao francés vendido a unidade.

¢ Os dados fornecidos pelo software SAC indicam um indice médio de 30% de demandas
consideradas procedentes, em nivel nacional. O Estado que mais se destacou em
demandas procedentes, em 2012, foi o Rio Grande do Norte, com 86,5% do total de
atendimentos finalizados.

Em uma avaliacao comparativa entre os assuntos mais demandados e o indice de
procedéncia, temos a seguinte situa¢ao:

Total de atendimentos em Atendimentos finalizados e considerados
Assunto 2012 procedentes sobre
(% em relagdo ao total de 0 assunto
atendimentos registrados) (% em relagdo aos atendimentos finalizados)
Bomba de combustivel 1.423 (34%) 127 (9%)

descalibrada

Produto Pré-medido

Quantidade Inferior a 434 (10%) 173 (40%)
Indicada na embalagem

Balanca descalibrada 386 (9%) 126 (33%)
Dentincia sobre 143 (3,5%) 80 (56%)

comercializacao de pao
francés em unidade

Situacdao em 12 de janeiro de 2013

Destaque: Embora as denuncias sobre bombas de combustivel tenham sido o assunto mais demandado, com
34% do total da demanda registrada, obteve um baixo indice de procedéncia — 9%. Ja a comercializagdo de pdo
francés por unidade foi um dos assuntos com maior indice de procedéncia — 56%
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DEMANDAS POR ESTADO
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TEMPO DE ATENDIMENTO.

m1 a30dias
+ de 30 dias
BSem Resposta

700 (17%)

1.817 (44%)

1.631 (39%)

| Regido | Estado | Até 30 dias | + de 30 dias | Sem Resposta Total
Norte AC 02 02 01 05
AM 37 08 07 52
AP 05 01 03 09
PA 11 21 08 40
RO - - 02 02
TO 10 02 08 20

Total 65 34 29 128
Nordeste AL 08 10 04 22
BA 48 14 02 64
CE 01 12 15 28
MA 03 03 03 09
PB 07 03 05 15
PE 09 14 41 64
Pl 03 02 02 07
RN 62 12 - 74
SE 37 05 - 42
Total 178 75 72 325
Centro GO / DF 115 96 54 265
Oeste MT 06 05 07 18
MS 30 11 - 41
Total 151 112 61 324
Sudeste ES 07 16 21 44
MG 110 188 25 323
RJ 57 90 76 223

SP 440 810 215 1.465

Total 614 1.104 337 2.055
Sul PR 231 259 83 573
SC 158 53 14 225
RS 234 180 104 518

Total 623 492 201 1.316

Total 1.631 (39%) | 1.817 (44%) | 700 (17%) | 4.148 (100%) \
(situacdo em 1° de janeiro de 2013)
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DEMANDAS CONSIDERADAS PROCEDENTES

Do total de 3.448 demandas finalizadas,
28,5% foram consideradas procedentes

986

Procedentes

Comparativo de Demanda Procedente / Atendimento Finalizado — 2012
Regido Estado Finalizados Procedentes (% em relagdo aos finalizados)
Norte AC 04 03

AM 45 08
AP 06 02
PA 32 07
TO 12 01
Total 99 21 (21%)
Nordeste AL 18 07
BA 62 20
CE 13 03
MA 06 04
PB 10 06
PE 23 01
Pl 05 03
RN 74 66 (89%)
SE 42 20
Total 253 130 (51%)
Centro-Oeste GO/ DF 211 51
MT 11 05
MS 41 13
Total 263 69 (26%)
Sudeste ES 23 11
MG 298 101
RJ 147 24
SP 1.250 315
Total 1.718 451 (26%)
Sul PR 490 104
SC 211 82
RS 414 129
Total 1.115 315 (28%)

Total

3.448

986 (28,5%)

Destaque:: A Regido Nordeste foi a que apresentou o maior nimero de registros considerados procedentes. O Estado do
Rio Grande do Norte foi o recordista com 89% das demandas finalizadas procedentes (situagdo em 01/01/2013).
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MAPA DAS PRINCIPAIS DEMANDAS CONSIDERADAS PROCEDENTES POR REGIAO

- Produto pré-medido com quantidade diferente a indicada na embalagem (73)-
- Bombas de combustivel descalibradas (66)
- Aparelhos para a melhoria da qualidade da dgua sem certificagdo (55)

- Produto pré-medido com quantidade diferente a indicada na embalagem (85)
- Reformadoras clandestinas de pneu (52)
- Bombas de combustivel descalibradas (39)

- Balangas descalibradas (28)
- Bombas descalibradas (26)
- Pdo francés vendido em unidades (19)

- Bombas de combustivel descalibradas (14)
- Produto pré-medido com quantidade diferente a indicada na embalagem (11)
- Fiscaliza¢do — Conduta inadequada (7)

- Balangas descalibradas (05)
- Bombas de combustivel descalibradas (03)
- Pdo francés vendido em unidades (03)
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