Relatorio
2007

N

INMETRO



“Em uma democracia plena, o respeito aos direitos do cidadao se
mede pela amplitude com que lhe e dado fazer chegar a sua voz aos
governantes.”

(Anadyr M. Rodrigues)
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Apresentacao
Relatorio da Ouvidoria
Ano 2007

Apresentamos o Relatério Anual da Ouvidoria Externa do Inmetro,
visando contribuir com a instituicao, permitindo uma ampla visualizagao
dos dados referentes ao nosso relacionamento com a sociedade.

Esperamos, com esses dados, auxiliar e possibilitar um planejamento
institucional em consonancia com o principio constitucional que preconiza
a transparéncia e eficiéncia nos servigos publicos.

E importante lembrar que ao longo dos ultimos anos, o Inmetro
conquistou, junto a sociedade, através de seu trabalho, um respeito de
dimensoées imensuraveis.

Raras sao as instituicoes que desfrutam deste privilégio. Manter um
nome é mais dificil do que construi-lo. Nesse contexto, a Ouvidoria tem
uma contribuicao importante, na medida em que auxilia na mediacao de
conflitos e facilita a identificacao dos possiveis problemas com
antecedéncia, para que as corregoes se efetuem, sem prejuizo para as
partes. Além disso, permite que o cidadao interaja com a Instituicao por
meio das criticas, reclamagoes, denuncias, sugestoes e elogios, também.

Reafirmamos que a missao precipua de uma Ouvidoria é a de
representar os interesses legitimos dos cidadaos perante a instituicao e é
neste sentido que as analises serao oferecidas, neste Relatério.

Julieta Simas Soares
Ouvidoria do Inmetro




Mais agilidade no
atendimento

A demanda da Ouvidoria em 2007, mais uma vez, registrou
crescimento, que, neste ano, foi de 12%. Ja caracterizado como uma
tendéncia, nos alerta para a expansao das atividades da Ouvidoria e a
urgente necessidade de nos prepararmos para demandas crescentes. E
importante crescer sem comprometer a qualidade, agilidade e eficiéncia.

Pensando nisso, em 2007, intensificamos os investimentos na
melhoria da estrutura de atendimento e os resultados ja podem ser
observados.

O investimento comegou na nossa principal preocupagao: o tempo
de resposta para o cidadao. Do total da demanda recebida pela nossa
Central de Teleatendimento, 87% foi respondida imediatamente, contra
85% respondida em 2006. Da demanda geral recebida por todos os canais
da Ouvidoria, no ano de 2007, 99% ja foi finalizada.

Esses numeros representam as melhorias investidas na nossa Base
de Informagao, que contém as questdoes mais frequentes. Essa Base, que
passou de pouco mais de 500 questoes em 2006, para 816 respostas, em
2007, da suporte ao Servico de Teleatendimento, gerenciado pela
Ouvidoria. Lembramos que ela é atualizada periodicamente, eliminando
questoes defasadas.

No nosso site, no link da Ouvidoria, as perguntas mais frequentes
também passaram de 100, em 2006, para 175, em 2007. Todas as
perguntas sao indexadas e atualizadas pela Ouvidoria, o que permite ao
cidadao/usuario uma pesquisa rapida e precisa.

A busca por mais agilidade no atendimento também se percebe no
resultado da implantagdao de Ouvidorias na RBMLQ-l, projeto SIOR -
Sistema Integrado de Ouvidorias na RBMLQ-l. Em 2006, a Ouvidoria do
Inmetro registrou 5.289 atendimentos pertencentes a Rede Metrolégica, em
2007 registramos 4.685, o que representa um decréscimo de 12% ,
sinalizando que os Estados ja estao absorvendo esta demanda,
significando mais rapidez nas respostas para o cidadao.

Para 2008, a proposta é criar uma Base de Informagoes especifica
para a RBMLQ-I, integrando todos os Estados no SIOR, desburocratizando
e agilizando, cada vez mais.




Qualidade no
Atendimento

A Qualidade no atendimento ao publico ndao pode ser uma
preocupacao exclusiva das empresas privadas. Nos servigos publicos,
precisamos de uma ateng¢ao ainda maior. Uma Instituicao que preconiza
qualidade deve ter um cuidado redobrado.

Todos nés trabalhamos acreditando que estamos acertando. E
normal que seja assim, pois nos esforcamos para fazer um trabalho
correto. Mas, nem sempre a realidade é como imaginamos.

Em 2007, a Ouvidoria registrou um total de 81 reclamagdes pelo
atendimento prestado pela Instituicao, que variam desde a demora na
resposta até o conteudo da mesma.

Dependendo do universo de demandas e do percentual de
reclamagodes, alguns numeros sao considerados toleraveis. Mas,
outros, chamam a atenc¢ao.
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2007 41.537 11.815 112 176 53.640 4.470
2006 38.085 9.619 166 278 48.148 4.012

Evolugao da Ouvidoria

53.640

2003 2006
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Atendimentos por Area

20.677
e Qualidade
Outras Diretorias
9.796
——
5.497 5.547 ¢ 124 .
4.275 : . 4.685

Atendimentos por Tipo e Informag&o

45567 Reclamacao

106 634 593 282 66

2007
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Atendimentos por Origem 41.537

38.085

9.619
166 278

2006 2007

Telefone

Fax / Correio

11.815
112 176

Atendimentos por Regido ,

36.657
Centro-Oeste
5.894 6.371
2.664
2.210 3.299
648 2.405 716

2006 2007
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Pessoa Fisica e Juridica (em %)

Pessoa Fisica

Pessoa Juridica

()
47% 56%

53% 44%

2006 2007

Demandas em analise

GABIN

DIMEL DQUAL

CGCRE DIMCI

Critica

Denuncia

Informacao 60 22 78 155
Reclamacao 180 3 20 41
Sugestao 4 8

Total 332 25 110 301 29

NOTA: Os dados foram coletados em fevereiro de 2008.
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Teleatendimento
Imediato X Pendéncias (%)

Pendéncia

Imediato

2002
2003
2004

2005 85%

2006 85%

87%

2007

Reclamacgao X Denuncia
Reclamagao

2002
2003
2004
2005
2006
2007

774




Ouvidoria

indice de Pontualidade de
Tempo de Resposta
Denuncia/Reclamacao

Inmetro 50%

Gabin 50%
Dimci 50%
. 52,94%
Dimel 50%
15,18%
Dqual 50%
Cgcre 50%

2006

indice de Pontualidade de
Tempo de Resposta
Denuncia/Reclamacao

Inmetro 50%

Gabin 50%
Dimci 63,64%

Dimel 86,96%

Dqual

24,04%

Cgcre

87,50%

2007

Meta do Periodo

Meta do Periodo

Meta Alcancada

NOTA: O indice para Pontualidade no tempo de Resposta para dentnica
2007 e reclamacéo é baseado na NIG-OUVID-002, que prevé um prazo de
15 dias uteis, a contar da data do recebimento pela UP.
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Inmetro Geral
Tempo de Resposta para
Reclamacgao / Denuncia

De 1 a 15 dias

Sem resposta

20,5%

31,3%

9,9%

2006

Inmetro Geral
Tempo de Resposta para

- B . De 1 a 15 dias |
Reclamacao / Denuncia

Sem resposta

18,6%
32,2?
16,5%
32,7%
2007
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Ouvidoria

Inmetro Geral
Tempo de Resposta para
Informacgao

2,4%
3,7% \

24,9%

‘/0,7%

2006

Inmetro Geral
Tempo de Resposta para
Informacgao

1,1%

1,0%

A

0,9%
10,0%

\87,0%
2007

68,3%

2007

De 1 a 15 dias

Sem resposta

De 1 a 15 dias

Sem resposta
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Atendimentos Internacionais

Total = 98
Paises = 30

APPCC

Empresas com certificagao ISO 14000
Plugues e Tomadas

ALEMANHA 7 Outros|

ANGOLA 1| Marca de Produto ou servico com conformidade avaliada
Aparelho para a melhoria da qualidade da agua
Concurso do Inmetro

Fios e Cabos

Informagdes sobre GNV

Organismos de Treinamento

Plugues e Tomadas

Pneus novos para automoveis

ARGENTINA 10 Outros
AUSTRALIA 1 Capacete
BELGICA 1 Lista de Produtos com Certificagdo Compulsoria
BOLIVIA 1 Calibragdo de Instrumentos
CANADA 1 Equipamento de Prote¢ao Individual
Avaliacao sobre a obrigatoriedade de certificagao
Calibracao de Instrumentos
Estagio no Inmetro (Laboratério de Acustica)

CHILE 4

Eurepgap
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CHINA

Equipamento Eletromédico
Inspecao veicular

Pneus novos para automoveis|
Seguranga do Brinquedo

EQUADOR

Fios e Cabos

RBC - Laboratério de Calibragao
RBLE — Acreditagcao

Outros

ESPANHA

Acreditacao — Organismo de Certificagcao Gestao da
Qualidade

Certificagcao Voluntaria

Condicionador de ar

Equipamento de Medicao

Equipamento elétrico para atmosfera potencialmente
explosiva

Plugues e Tomadas

Outros

ESTADOS
UNIDOS

10

Aprovacgao de modelo de instrumento - Balanga
Condicionador de ar

Embalagem para o transporte de Produtos Perigosos
Equipamento Elétrico para Atmosfera Potencialmente
Explosiva

Informagodes sobre Barreiras Técnicas

Licenca de Importacao

Programa Brasileiro de Certificagdo de Combustivel
Regulamento de marca de acreditagao

Outros

FRANGA

Aprovacao de modelo de instrumento
Avaliacao sobre a necessidade de certificagao
Curso / Evento promovido pelo Inmetro
Isqueiro

Programa de Analise de Produtos

HOLANDA

Certificacao Florestal

ISRAEL

Certificagao Florestal

ITALIA

Embalagem para o transporte de produtos Perigosos
Equipamento Elétrico para atmosfera explosiva
Informacgao sobre alteragao veicular

Informagoes sobre certificagao de produto

Plugues e Tomadas

Produto Pré-medido

Outros

JAPAO

Informacgao sobre existéncia de escritério do Inmetro no

Japao

MALASIA

Pneus novos para automoveis

MEXICO

Plugues e Tomadas

PARAGUAI

Certificagao Voluntaria
RBC




Ouvidoria

Acreditacao — Organismo de Certificagdao de Produto
Curso [/ Evento promovido pelo Inmetro

PERU 3
Outros
POLONIA 1 Aprovacao de Modelo — Balanga
Bebedouro
Medidor de Energia Elétrica

PORTUGAL 5
Outros
Plugues e Tomadas
Pneus novos para automoéveis
Pesquisa Académica
REINO Reconhecimento mutuo
UNIDO 5 O e
SRI LANKA 1 Alerta Exportador
SUICA 1 Exportacao de produto — Brinquedo
TAIWAN 1 Fios e cabos
Condicionador de ar
Modo de Conservagao Téxtil
PBE — Compulsério
URUGUAI 4 Outros
Programa de Avaliagao da Conformidade
Reconhecimento mutuo
U ]=4tiEba Y Registro de Marcas
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