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APRESENTACAO

A Ouvidoria do Inmetro foi criada no ano 2000 com
a missao de acolher as manifestacdes dos cidadaos refe-
rentes aos servicos prestados pelo Inmetro em todo
territdrio nacional. Ao longo dos seus |7 anos de exis-
téncia, a Ouvidoria do Inmetro passou por varias trans-
formacdes, no que tange a ampliacao de suas atividades,
com a criagdo do Sistema Integrado de Ouvidorias
da Rede Brasileira de Metrologia Legal e Qualidade —
RBMLQ-I (2007), que propiciou a implantacdo de 26
Ouvidorias publicas nos 26 Estados onde o Inmetro tem
um orgdo delegado ou uma Superintendéncia, a gestdo
das demandas da Lei de Acesso a Informacao (2016) e,
mais recentemente, a gestdo das demandas do Sistema
“Simplifique!”, que vai receber e tratar reclamagdes espe-
cificas sobre burocracia na prestacao de servicos.

A Ouvidoria do Inmetro tem um histérico de deman-
das que gira em torno de 40 mil manifestacdes registra-
das/ano e que em 2017 teve uma reducdo significativa
devido a questdes internas que, entre outros, afetaram
a continuidade das atividades do servico de call center
da Quvidoria que atende a maior parte das demandas.

Mesmo com uma reducdo expressiva da ordem de
|0 mil atendimentos, o volume de registros ainda € alto
(34.789) e, ao contrdrio do que parece, esse nimero
ndo pode ser visto como um dado positivo. O ideal seria
que esse histdrico caisse ano a ano, nao por problemas
internos, mas por solucdes internas que caminhem na
direcdo da transparéncia ativa.

Hoje compreendemos que quanto mais o cidadao
bate a porta da Ouvidoria em busca de informacado, mais
transparéncia e comunicagdo ativa precisamos praticar
para que a sociedade consiga “‘navegar’’ nas informacdes
publicas sem precisar recorrer as Ouvidorias.

E € para esse horizonte que a Ouvidoria do Inmetro
estd olhando, consciente de que atingir esse resultado
requer tempo, planejamento, mudanca de cultura orga-
nizacional e, acima de tudo, clareza dos pressupostos
legais que amparam o direito do cidaddo a informagdo
(Lei 12.527/11), bem como o direito dos usudrios dos
servicos publicos (Lei 13.640/17).

Este relatdrio apresenta uma sintese do desempenho
da Ouvidoria do Inmetro no atendimento aos cidadaos
que buscam os seus canais. Os dados aqui apresentados
rednem resultados oriundos da Ouvidoria do Inmetro,
com sede no Rio de Janeiro - e de sua Ouvidoria Interna,
do Sistema Integrado de Ouvidorias da RBMLQ-I (Sior)
e do sistema que gerencia as demandas da Lei de Acesso
a Informacdo (e-Sic).

O capitulo | traz uma visdo geral dos dados globais
de atendimento, o capitulo 2 apresenta a estratificagdo
das demandas recebidas por unidade principal (UP)
do Inmetro mais demandada, o capftulo 3 é dedicado
aos dados da Ouvidoria Interna. O capftulo 4 detalha
o atendimento realizado pelas Ouvidorias da RBMLQ-I,
que atuam sob orientagdo da Ouvidoria do Inmetro,
utilizando inclusive o mesmo sistema informatizado de
atendimento. O capitulo 5 € dedicado ao detalhamento
das demandas da Lei de Acesso a Informacao direciona-
das ao Inmetro.

Os resultados do sistema “Simplifiquel” ndo tém regis-
tro neste relatdrio, porque apesar de ter chegado ainda
em 2017 na Ouvidoria do Inmetro, somente a partir de
janeiro de 2018 entrard em atividade.

Marcia A. Almeida
QOuvidora do Inmetro
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ESTATISTICA GLOBAL
DE MANIFESTACAOCONFORMIDADE

I.1 Evolucao do N° de Manifestagcoes (2015-2017)

O histdérico de evolug_éo dos EVOLUCAO DO ATENDIMENTO
atendimentos da Ouvidoria do
60.000
Inmetro aponta para uma sig- 55.000
nificativa queda em 2017. Essa 3000 a0 44739

) 45,000
reducdo, que foi na ordem apro-

40.000 h i
ximada de |0 mil atendimentos, 35.000 -
estd relacionada as seguintes ;’ggg
ocorréncias especificas, a sa- |5:000
ber: o fim da crise no setor de 10.000
anuéncia e registro da Diretoria 5'002

de Avaliacdo da Conformidade 2015 2016 2017

(Dconf), que provocou uma re-

ducdo expressiva no ndmero de reclamacdes, e a auséncia de call center na Ouvidoria do Inmetro, durante
mais da metade do ano. O processo de licitacdo da nova empresa de call center foi concluido em junho e
somente em agosto a empresa entrou em operacgdo. O call center € o canal de acesso mais demandado da
ouvidoria e atende a 60% das demandas registradas com respostas imediatas. A auséncia desse canal foi fator

critico para a queda nos atendimentos.

1.2 Detalhamento do N° de Manifestaciao

1l\-lilg(|)1i(::sta ¢io Inmetro Sior e-SIC
Informacdo 25.083 2.804 183
Reclamagao 1.494 208 —
Denuncia 533 4.266 —
Sugestdo 143 - —
Elogio 21 — —
Critica 49 05 -
Total 27.323 7.283 183
34.789
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As Ouvidorias da RBMLQ-I continuam contri-
buindo, significativamente, com as estatisticas de de-
nuncias. Foram 4.266 este ano, mantendo a mesma
média do ano anterior. Os pedidos de informacao
continuam sendo a maior demanda da Ouvidoria,
chamando atencdo para a necessidade aumentar a
transparéncia ativa no érgao. Este ano pela primeira
vez a estatistica global contabiliza os atendimentos
de sistema que recebe as demandas da Lei de Aces-

so a Informacado (e-Sic).

A andlise dos dados dos pedidos de informacao
registrados no SAC da Ouvidoria do Inmetro de-
monstra que no conjunto dessas manifestagdes pre-
dominam dois tipos especificos, os  pedidos de in-
formagcdo, que deveriam estar sendo atendidos pelo
sistema da Lei de Acesso a Informagao (e-Sic) e um
segundo grupo de demandas do tipo “consulta téc-
nica” que deveriam estar entrando e sendo tratadas
pelos canais de atendimento ao cliente das UR dispo-

niveis na Carta de Servicos ao Usudrio do Inmetro.

1.3 Tempo de Resposta

TEMPO DE
RESPOSTA 7%

. 4

Finalizados acima
de |5 dias

13%

Finalizados
até |5 dias

26%

A estatistica de tempo de resposta reforca a importancia da base de dados do SAC da Ouvidoria do

Inmetro que redne mais de mil perguntas e respostas mais frequentes, viabilizando que mais da metade

das demandas (54%) sejam atendidas com respostas imediatas. Embora o desempenho do tempo de

resposta seja satisfatério, se somados os atendimentos imediatos (54%) e aqueles finalizados no prazo

padrdo de |5 dias (26%), é preocupante o aumento do percentual de demandas sem respostas que,

mais que dobraram em 2017, saindo de 3%, em 2016, para 7%. Em um ano com 10 mil atendimentos a

menos € um aumento expressivo.

RELATORIO OUVIDORIA INMETRO © 2017



|.4 Manifestacao por Canal de Acesso

40.000
35.000
30.000
25.000
15.000
10.000
5.000
0

20.590
13.724

356

Call Center Internet

Presencial

34.789
77 4
I e —
Correios Redes Sociais Total

Esses numeros consolidam a posicao de call center como canal preferencial dos cidaddos que desejam

contatar o Inmetro (60%), seguido a certa distancia da internet (40%), com formuldrio on line de aten-

dimento. Esse nimero sé nao é maior porque em 2016, na busca de otimizar recursos, o recebimento

de chamadas oriundas de celular foi bloqueado. Hoje o DDG (0800) do call center da Ouvidoria do

Inmetro recebe apenas chamadas de telefones convencionais, como boa parte dos call center publicos.

I.5 Manifestacoes por Unidade Principal (UP)

35.000
30.000
25.000
20.000

15.000 10919

10.000
5.000
0

6027 1.773

Dconf Cgcre

A Diretoria de Avaliacio da Conformidade —
Dconf continua sendo a mais demandada na Ouvi-
doria do Inmetro (10.919) mesmos apds o controle
da crise nos servicos de anuéncia e registro, que se
estendeu por todo o ano de 2016. Na verdade, essa
UF historicamente, sempre liderou as estatisticas da
Ouvidoria, seguida, com certa distancia, pela Coor
denacdo-Geral de Acreditacao (6.027), Diretoria de
Metrologia Legal (1.773) e Diretoria de Metrologia

n RELATORIO OUVIDORIA INMETRO ¢ 2017

Dimel

27.323

8.500

104 i

Total

Outras

Dimci

Cientffica e Industrial (104). Além da predominancia
de demandas da Dconf, esse gréfico também chama
atencdo pela quantidade de demandas alocadas na
classificagao “outras” (8.500). A andlise das deman-
das classificadas como “outras” inclui, outras UP e,
expressivamente, demandas que ndo sdo da compe-
téncia do Inmetro. Isso pode sinalizar, tanto a popu-
laridade do Instituto, quanto a fafta de compreensao

das suas competéncias, por parte do cidaddo.



I.6 Manifestacdo Sem Resposta

1200

1000

800

600

400

200

0

M Outras
B Dimci
l Dimel

Ml Cgcre

Il Dconf

I
o
Informagao Reclamagio Denuncia
58 3 2
20 | 0
18 5 12
64 114 56
510 173 38

I —
Sugestio Critica

| I
0 0
0 0
| 0

6

10

Total: 1.093

Total
65
21
35

235

737

Os resultados desse gréfico sdao
preocupantes ndo apenas porque
representam as reclamacdes de
amanhd, mas porque a manifesta-
cao do tipo “informacao” é onde
estd concentrado o maior ndmero
de demandas sem respostas. O di-
reito ao acesso a informacdo estd
determinado na Lei 12.527/11 e
mesmo que essas demandas ndo
estejam entrando pelo e-Sic € pre-

Ciso garantir esse acesso.

|.7 Reclamagdao por Ma Qualidade no Atendimento

1.200

1.000

800

600

400

200

[.053
45|
20 |5
| -
Dconf Dimci

[l \° DE RECLAMACOES

222

12

Cgcre

i

Dimel

87

2 R

Cored Outras

B N° DE RECLAMAGOES POR MA QUALIDADE

A ideia de "md qualidade” estd associada as reclamacdes por nao cumprimento dos prazos de aten-

dimento estabelecidos, por ndo encaminhamento da resposta e por insatisfacdo com a resposta enviada.

E, nesse sentido, o grdfico chama atencdo pelos extremos. Ou seja, chama atencdo, tanto as UP que,

num contexto de |.000 reclamacdes, 400 sdo por insatisfacdo, quanto aquelas que, num contexto de 20

reclamacdes, |5 sdo por insatisfagdo. Em ambos os casos, o indicador de md qualidade no atendimento

merece uma apreciacao cuidadosa pela UP,

Obs.: Esse gréfico ndo inclui os dados de reclamacdo por mé qualidade do Sior.

—
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MANIFESTACOES REGISTRADAS NA OUVIDORIA DO INMETRO (R))
ESTRATIFICACAO POR UNIDADE PRINCIPAL (UP) MAIS DEMANDADA

2.1 Diretoria de Avaliacao da Conformidade - Dconf

2.1.1 Manifestagao por Tipo

DCONF - MANIFESTAGOES POR TIPO

9500

9.144
8500
3500
2500
1500

880
510
500 I I
|73 112 3 25
Infformagao  Reclamagao  Denuncia Sugestao Elogio Critica

B Respondida Pl Sem Resposta

2.1.2T de R ta
empo de Respos TEMPO DE

A UP tem uma boa execucdo de atendimen- ECES,\II:FOSTA 7%

tos imediatos (42%), porém tem também um
enorme potencial de melhoria desse desempe-
nho, considerando o processo de atualizacdo da
das questdes de sua responsabilidade na base de
dados do SAC que se encontra em andamen-
to. O fortalecimento dessa base de dados pode
reduzir o percentual de demandas sem respos-
ta (7%), que aumentou em relacdo ano anterior,
bem como o percentual de demandas finalizadas

no prazo (41%).

Obs.: Este percentual € calculado a partir do total de atendimentos descrito no gréfico manifestagdes por tipo.

m RELATORIO OUVIDORIA INMETRO * 2017



2.1.3 Principais Reclamagoes

Tema Total Assunto mais frequente Total
Produto de I35 Brinquedo
Certificacdo 21

Compulséria
Aparelho eletrodoméstico e

similares (seguranca) U4
Qualidade no 451 Demora na resposta 209
Atendimento
Demora na liberagdao no Siscomex 93
Demora no registro 44
Demora na emissdo de licenca 47
Registro de 198 Erro no Orquestra 79
Objeto
Suspensao/cancelamento indevido 48
Pedido de registro 47
Licenca de 161
importacio Erro no Orquestra 62
Pedido de LI 50
2.2 Coordenagado-Geral de Acreditacdao - Cgcre
2.2.1 Manifestagao por Tipo
CGCRE - MANIFESTACOES POR TIPO
Total: 6.027
7500
6500
5.646
5500
2500
1500
500
64 108 | 14 29 54
0 | | . - | . i l_ i 0 i 0
Informacao  Reclamagao  Denuncia Sugestao Elogio Critica
[l Respondida ] Sem Resposta
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2.2.2 Tempo de Resposta

TEMPO DE
A UP tem o melhor indice de execucio de RESPOSTA SRS
CGCRE 4%

atendimento imediato (72%) dentre as UP mais
demandadas na Ouvidoria, o que significa alto in-
vestimento na base de dados do SAC, que soma-
do com o percentual de atendimento finalizado
no prazo padrdo de |5 dias (21%) chega a uma
execucdo de mais de 90%.

Finalizados
até 15 dias

21%

Obs.: Este percentual € calculado a partir do total de
atendimentos descrito no gréfico manifestacdes por tipo.

2.2.3 Principais Reclamagoes

Tema Total Assunto mais frequente Total
Organismos de 60 Bureau Veritas do Brasil Sociedade 36
Inspecdo em Classificadora e Certificador Ltda

Instalagcoes Prediais
de Gas Combustivel
OIA - IG

Obs.: Este percentual € calculado a partir do total de atendimentos descrito no gréfico manifestacdes por tipo.

2.3 Diretoria de Metrologia Legal - Dimel
2.3.1 Manifestagao por Tipo

DIMEL - MANIFESTACOES POR TIPO

Total: 1.773
1400 1363
1200
1000
800
400
337
200
8 B 2| | s 5
Informagao  Reclamagao Dendncia Sugestao Critica
Ml Respondida Pl Sem Resposta
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2.3.2 Tempo de Resposta

TEMPO DE
A UP tem o menor indice de demandas sem RESPOSTA 2%

DIMEL N 4

resposta (2%), dentre as dreas finalisticas, que sdo
as mais demandadas. O indice de atendimento

imediato (34%) também é muito bom, mas tem ks
potencial para melhorar e reduzir o indice de de- .medim
mandas finalizadas fora do prazo padrdo de |15
dias (27%).

Obs.: Este percentual € calculado a partir do total de Finazados
atendimentos descrito no grédfico manifestagcdes por tipo. 37%

2.3.3 Principais Reclamagoes

Qualidade no atendimento 12

*Demora na resposta 07

Mantiveram-se as denuncias de balancas, sem aprovacdao de modelo, que estdao sendo comercializadas em

diversos sites na internet.

2.4 Diretoria de Metrologia Cientifica e Industrial - Dimci

2.4.1 Manifestagao por Tipo

DIMCI - MANIFESTACOES POR TIPO

Total: 104
70

64
60
50
40

30

20

20 19
. I IL 0.0 0 0 0 0

Infformagio  Reclamagdo  Denlncia Sugestio Critica

[l Respondida Pl Sem Resposta
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2.4.2 Tempo de Resposta
TEMPO DE

A UP tem o segundo menor indice de aten- RESPOSTA
dimento imediato (28%) dentre as UP mais de-

mandadas, o que requer uma avaliacdo das ques-

t0es de sua responsabilidade na base de dados
do SAC. Mesmo sendo uma UP pouco deman-
dada, o fortalecimento da base de dados do SAC
pode reduzir o percentual de demandas finaliza-
das fora do prazo (23%).

Obs.: Este percentual € calculado a partir do total de
atendimentos descrito no grdfico manifestagdes por tipo.

2.4.3 Principais Reclamagoes

Qualidade no atendimento 16

*Erro no certificado 10

2.5 Gabinete da Presidéncia — Gabin

2.5.1 Manifestagao por Tipo

GABIN - MANIFESTACOES POR TIPO

Total: 87
80 71
60
50
40
30
20 ; 8 ;
0 2 [Zlol Mol [Zlo
Informacdo  Reclamacio Dendncia Critica
[l Respondida Pl Sem Resposta
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2.5.2 Tempo de Resposta
TEMPO DE

O UP tem um bom indice de atendimento EEB?SOSTA

imediato (45%) e um excelente indice de deman-
das sem resposta (2%), considerando o baixo nu-

mero de demandas e o fato de que ndo se trata

de uma area finalistica o indicador é satisfatorio.

Obs.: Este percentual € calculado a partir do total de
atendimentos descrito no gréfico manifestagdes por tipo.

2.5.3 Principais Dendncias

Uso Indevido da Marca Institucional 08

2.6 Coordenadoria-Geral da Rede Brasileira de Metrologia Legal e Qualidade - Cored

2.6.1 Manifestagao por Tipo

CORED - MANIFESTAGCOES POR TIPO

Total: 67
50

40 38
30

20

|
.
I 2 22 2 | | Ol
0 W o e =l

Informacdo  Reclamagcio  Dendncia Sugestao Critica

wul

[l Respondida Pl Sem Resposta
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2.6.2 Tempo de Resposta
TEMPO DE

A UP tem o menor indice de respostas ime- RESPOSTA
CORED

diatas (9%) e mesmo com poucas demandas os
indices de sem respostas (20%) e respondidas

fora do prazo (28%) merecem uma atencao.

Obs.: Este percentual € calculado a partir do total de
atendimentos descrito no gréfico manifesta¢cdes por tipo.

2.6.3 Principais Dentncias

Qualidade no atendimento 02

OUVIDORIA INTERNA
DO INMETRO (R))

3.1 Estatistica Global de atendimento

3.1.1 Manifestagao por Tipo (2016-2017)

QUADRO COMPARATIVO POR TIPO DE MANIFESTACAO

140

120

110

100 g5 93
80

60

40

20 [ 9
/5 2 7 6 5
0 .‘- [ — Heom Il
2016 2017

. Reclamacio I Sugestao . Elogio . Denuncia . Critica .Total
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3.1.2 Manifestagao por Canal de Acesso

120
103

89

100
80
60

40

20
2

0 -

Internet Telefone

M 2016

[ | | 5
. 0 - | e 0 ||
Presencial Correio Redes Sociais

M 2017

3.1.3 Manifestagao por Lotagao/Sede

60

53

50

40 37 38 39

30

20

10 -

O o |l

Xerém Rio Comprido Surrs

206 2017

Surgo

3.1.4 Manifestagao por Tipo de Publico

Total: 93
80 78

10 3 6 3 3
0 o Bl s =

Servidor  Aposentado  Anénimo Bolsista  Terceirizado
Ativo

RELATORIO OUVIDORIA INMETRO *© 2017



3.2 Estratificagdo por Unidade Principal (UP) Mais Demandada
3.2.1 Diretoria de Administracao e Finangas - Diraf

3.2.1.1 Manifestagao por Tipo

TIPO DE MANIFESTAGCAO - DIRAF

Total: 47
40 35

30
25
20
15

10 6

5 lz 2 )
0 — T ER

Reclamagdo  Denuncia Elogio Sugestdo Critica

3.2.1.2 Manifestagao por Unidade Organizacional (UO)

DIRAF - MANIFESTAGCAO POR UNIDADE ORGANIZACIONAL

20
18
16
12
10
8
3 2
I —
0
Diraf Diope Dieng Digaq Difin
Assessoria Divisdo de Divisdo de Divisdo de Divisdo de
Operagoes Engenharia Gestao de Fianancgas
Aquisicao

Obs.. Em 2017 a Coadi transferiu o tratamento de demandas para a assessoria da Diraf.
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3.2.1.3 Principais Reclamagdes

Infraestrutura

Manutenc¢ao dos prédios

3.2.2.1 Manifestagao por Tipo

TIPO DE MANIFESTAGAO - DPLAN

35
30
25
20
15
10

5

0

26
2 2 2
. mm | .
Reclamagao Elogio Sugestdo Critica

Total: 33

Dendncia

3.2.2 Diretoria de Planejamento e Articulagao Institucional - Dplan

3.2.2.1 Manifestagao por Unidade Organizacional (UO)

MANIFESTAGAO POR UNIDADE
ORGANIZACIONAL - DPLAN

35
30
25
25
20
15
10
6
0 |
Cogep Ctinf Dplan
Coordenac¢ao-Geral Coordenacao-Geral Diretor
de Desenvolvimento e de Tecnologia da
Gestdo de Pessoas Informagao

3.2.2.3 Principais Reclamagoes

Recursos humanos

Informatica

20

05
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3.2.3 Gabinete da Presidéncia - Gabin

3.2.3.1 Manifestagao por Tipo

PRESI - TIPO DE MANIFESTACAO

Total: 07
4
3
3
2
2
| I

| Nl
0

Reclamacdes Denduncias Critica Sugestdo

3.2.3.2 Principais Reclamagoes

Questoes institucionais 03
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SISTEMA INTEGRADO DE

OUVIDORIAS NA RBMLQ-I — SIOR

4.| Estatistica Global de Atendimento

4.1.1 Manifestacao por Tipo

SIOR - MANIFESTACOES

Total: 7.283
3500 3027
2728
2500
2000
1500
1239
1000
500
51
76 57 4
Informacao  Reclamagao Denuncia Critica
[ Respondida Pl Sem Resposta

4.1.2 Tempo de Resposta

O alto indice de demandas sem resposta
(19%) e finalizadas fora do prazo padrdo de aten-
dimento (34%) esta diretamente relacionado ao
tempo de apuracdo, necessdrio, das denuincias e
a capacidade (recursos) do drgao delegado de

apurar no prazo padrao, que € 30 dias.

Obs.: Este percentual € calculado a partir do total de
manifestacdes por tipo.

TEMPO DE

RESPOSTA
SIOR

Sem Respos

1.373;19%
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4.2 Demandas por Regiio

4.2.1 Distribuicao Regional das Manifestagoes Registradas no Sior

Esse mapa ilustra a contribuicao das Ou-
vidorias do Sior no total de atendimentos
que,em 2017 foi na ordem de 7.283. A bai-

xa contribuicdo das Ouvidorias do Norte,
. Nordeste

. Sudeste
Bsu
Bl Norte

I Centro-Oeste

Nordeste e Centro-Oeste estd diretamen-
te relacionada ao grau de conhecimento da

populacdo local, quanto a existéncia desse
, 291 (4%)

canal de acesso. E, nesse sentido, estamos

recomendando um esforco adicional do

Sior na divulgacdo dos canais de acesso da

Ouvidoria do drgdo delegado, bem como

o esclarecimento do tipo de atendimento

que pode ser realizado por ela.

4.2.1.1 Distribuicao Regional das Manifestagbes Sem Reposta

Chama atencdo o alto indice de de- CENTRO-OESTE
. NORDESTE 5
mandas sem resposta na regiao Sudeste 20% 6%
(o]

0 que merece especial atencdo dessas
Ouvidorias.

SUDESTE
42%

Obs.: Gréfico tem como referéncia as 7.283
manifestacdes registradas em 2017.
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4.3 Principais Denuncias por Atividade Finalistica Delegada

Atividade Delegada Objeto da Dentincia Total
Metrologia Bomba de combustivel descalibrada 1413
Balanca descalibrada 336

Produto pré-medido - Quantidade diferente

216

da embalagem

Hidrémetro descalibrado 179

P3o francés - Comercializagdo por unidade 112
Avaliacdao da Conformidade Aparelhos eletrodomésticos e similares — 306

Segurancga- sem selo

Brinquedos sem certificacdo 133

Empresa clandestina de manutencao

em extintores 102

Colchdes sem certificacdo 92

Empresa clandestina de instalacdo de GNV 82
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4.4 Denulncias com maior indice de Resultados Procedentes

INDICE DE DENUNCIAS PROCEDENTES

Objeto da Dentncia Total de denuncia Porcentagem procedente

Lampadas LED

e 46 70%
sem certificacao
Brinquedo sem certificacio 133 61%
Eletrodomésticos
sem certificacio 306 60%
Empresa clandestina de

82 57%

instalacao de GNV
Empresa clandestina de 66 50%
reforma de pneus
Pao fran'cé.s - ' 112 47%
Comercializagio por unidade
Hidrémetro descalibrado |79 42%

Produto pré-medido -
Quantidade diferente 216 34%
da embalagem

Balanca descalibrada 336 31%

Bomba de combustivel
descalibrada 1413 | 5%

SISTEMA DE INFORMACAO AO CIDADAO
SIC (E-SIC)

I. Quantidade de pedidos de acesso a informacao

Quantidade de Pedidos 183

Média mensal de pedidos 15,25
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2. Situagao e caracteristicas dos pedidos de acesso a informacao

Status do pedido Quantidade

Respondidos 183

Caracteristicas dos pedidos de acesso a informacgao

Total de perguntas: 265 Total de solicitantes: 150

Perguntas por pedido: | 45 Maior nimero de pedidos
feitos por um solicitante:

Solicitantes com um

Unico pedido: 129
Temas das solicitacées (Top 10)
Categoria e assunto Quantidade % de Pedidos
Comeércio, Servigcos e Turismo - Comércio e Servigos 47 22,95%
Governo e Politica - Fiscalizagao do estado 31 [6,94%
Governo e Politica - Administragao publica 30 16,39%
Justica e Legislagao - Legislagao e jurisprudéncia 21 I'1,48%
Trabalho - Profissdes e ocupagoes 21 I'1,48%
Transportes e transito - Transporte rodoviario 14 7,65%
Ciéncia, Informag¢iao e Comunicagio
Ciéncia e Tecnologia 3 ,64%
Ciéncia, Informacao e Comunicacao
Informagao - Gestao, preservagao e acesso 3 ,64%
Trabalho - Fiscalizagao do trabalho 3 |,64%
Trabalho - Legislagao trabalhista 3 |,64%
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3. Resposta aos pedidos de acesso a informacgao

Tempo médio de resposta 9,84 dias

Quantidade % dos pedidos

Prorrogacdes:
20

10,93%

PEDIDOS POR TIPO DE RESPOSTA

Pergunta Duplicada/ Repetida

Orgdo ndo tem competéncia para responder sobre o assunto

N3Zo se trata de solicitagdo de informagao

Informacdo Inexistente

Acesso Parcialmente Concedido

Tipos de resposta

Acesso Negado

Acesso Concedido

0 50 100
Razées da negativa de acesso
Descricao Quantidade
Informagao sigilosa de acordo com |
legislagao especifica
Pedido exige tratamento adicional
de dados
TOTAL: 2
Meios de envio de resposta
Meio Quantidade
Pelo sistema (com avisos por email) 18]

Correspondéncia fisica (com custo)

Buscar/Consultar pessoalmente
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Pedidos

%

50%

50%

100%

200 250

% de pedidos

0,55%

0,55%

1,09%

% de pedidos
98,91%
0,55%

0,55%



4. Perfil dos solicitantes

Tipos de solicitante
Pessoa Fisica [31 97,33%

Pessoa Juridica 19 12,67%

Localizac3ao dos solicitantes

Estado # de solicitantes % dos solicitantes # de pedidos
AM 2 [,53% 3
BA 3 2,29% 4
CE 2 [,53% 2
DF [l 8,40% 16
ES | 0,76% |
GO 2 1,53% 2
MG 7 5,34% 7
PA 3 2,29% 6
PE 2 1,53% 2

PI | 0,76% |
PR 4 3,05% 4
R) 29 22,14% 40
RN | 0,76% |
RS 10 7,63% Il
sC 12 9,16% 13
SE | 0,76% |
SP 28 21,37% 31
N3ao Informado 12 9,16% 16
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Perfil dos solicitantes pessoa fisica

Género Escolaridade
™M 69,47% Ensino 38,1 7%
Superior
F 24,43% P&s-graduagao 26,72%
NG
Infor?;)ado 6,1 1% gloej:[[(r;ijgé 12,98%
Ensino Médio 12.21%

N3o Informado 9.16%

R 0,76%
Profissao
Servidor publico federal 16,79%
N3zo Informado 1 6,03%
Empregado - setor privado 15,27%
Outra 12,98%
Estudante 9,92%
Profis. Liberal/auténomo 8,40%
Servidor publico estadual 5,34%
Empresdrio/empreendedor 5,34%
Servidor publico municipal 3,82%
Pesquisador 3,05%
Professor 2,29%
Jornalista 0,76%
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Perfil dos solicitantes pessoa juridica

Tipo de pessoa juridica

Empresa - PME 52,63%
Outro 21,05%
Empresa - grande porte 21,05%
Empresa publica/estatal 5,26%
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@ Ouvidoria: 0800 285 1818 @ inmetro.gov.br @ facebook.com/Inmetro

@ twitter.com/Inmetro @ youtube.com/tvinmetro
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