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Relatério — Sintese / Agosto - 2003

No més de agosto de 2003, foram realizados 2.924 atendimentos — recorde nos registros da
Ouvidoria. Desse total, 479 foram especificos do evento Saldo da Qualidade, em Sao Paulo.

Do total de atendimentos do més, 2.616 (89%) foram relacionados especificamente as
atividades do Inmetro:

Telefone Internet Contato Pessoal Correio / fax

1.750 664 495 15

Com o objetivo de buscar subsidios para a constante melhoria do atendimento prestado ao
cliente, em 2003, houve uma alteragdo no foco da pesquisa de satisfagdo do usuario. A
avaliagao era feita pelo canal de atendimento (telefone ou internet) e, atualmente, esta sendo
realizada pelo tipo de atendimento (informagdo ou reclamacgéo). Esse ajuste de foco nos
permite uma avaliagdo mais precisa e a identificacdo de necessidades especificas para o
tratamento de publicos diferenciados.

Abaixo apresentamos o resultado obtido pelo novo enfoque no periodo de dezembro/02 a
maio/03.

Pesquisa de Satisfacdo do Usuario
dez /02 amai/ 03

87,7%

80,4%

65%

OMeta estimada

B Valor alcangado

Informagoes Reclamacgodes

No ano de 2003, a Ouvidoria registrou - até agosto — 19.578 atendimentos

Telefone 12.545 Internet 6.174 Contato Pessoal 755 Correiol fax 104




REPRESENTACAO GRAFICA DOS ATENDIMENTOS REALIZADOS EM
AGOSTO DE 2003

Evolugao de Atendimento

2.924
2.584 2.655
2.539 2.533 2.537
2437 2.486
2.147 2.177
2,119
| 2.028 1933| ‘
N I N I N I N N ™ ™ ™ ™ ™ (o) I ™ I ™
S ¢ g 2 e ¢ 2 g 2 g g g =g
o ® b= > N c > = = 'S c S o
2 2 e g & @ g ® E =2 = 2
Atendimento por Origem Agosto 2003
1.750 B TELEFONE
B INTERNET

E CONTATO PESSOAL
OFAX / CORREIO




Atendimentos por Unidade

1.047

EQUALIDADE

ORNML

B CREDENCIAMENTO

B OUTRAS UNIDADES PRINCIPAIS
BEMETROLOGIA LEGAL
OOUTRAS INSTITUICOES

OARTICULAGAO INTERNACIONAL
OMETROLOGIA CIENTIFICA

99 95

50

Pendéncias Acumuladas por Area Técnica 2002/2003

Credenciamento

Qualidade

Metrologia Legal

M Informacéo

OReclamacgao

Bl Denuncia

Metrologia Cientifica

Informacao | Reclamagao | Denuncia | Sugestdao | Total Total
CREDENCIAMENTO 46 114 63 - 223 57,6 %
QUALIDADE 23 41 29 - 93 24 %
METROLOGIA LEGAL 44 07 06 - 57 15 %
METROLOGIA 14 - - - 14 3,5%
CIENTIFICA
TOTAL 127 162 98 - 387 100%




CGCRE - CREDENCIAMENTO
1.047 ATENDIMENTOS / AGOSTO 03

 INFORMACOES 1024 |
CERTIFICADO DE SEGURANCA VEICULAR 433
CREDENCIAMENTO DE ORGANISMOS 148
Organismos de Inspegdo 128
Organismos de Certificagdo de Sistemas 18
Organismos de Certificagdo de Produtos 02
LABORATORIOS CREDENCIADOS 1130
Laboratérios de Ensaios 74
Laboratorios de Calibragdo 56
CERTIFICACAO VOLUNTARIA DE PRODUTO 33
TABELA DE PRECOS — SERVICOS EXECUTADOS PELOS ORGANISMOS DE INSPECAO 21
EMPRESAS COM CERTIFICACAO ISO 9000 19
CREDENCIAMENTO DE LABORATORIOS 17
Laboratério de Ensaios 07
Laboratorio de Calibragdo 10
CERTIFICACAO ISO 9000 15
CERTIFICACAO ISO 14000 14
ASSUNTOS DIVERSOS 194
|[RECLAMACOES 16|
ORGANISMO DE INSPECAO 08
PRODUTO CERTIFICADO (BRINQUEDQ) 02
EMPRESA CERTIFICADA COM ISSO 9000 01
EMPRESA DE MANUTENCAO E RECARGA EM EXTINTORES 01
LABORATORIO DE ENSAIO 01
PRECO DE INSPECAO 01
RETENCAO DE CSV NO DETRAN 01
USO INDEVIDO DA MARCA INMETRO EM CURSO DE AUDITOR INTERNO 01
IDENUNCIAS 07
ORGANISMO DE INSPECAO EM SEGURANCA VEICULAR 05
ORGANISMO DE INSPECAO EM TRANSPORTE DE PRODUTOS PERIGOSOS 01
EMPRESA TRANSFORMADORA DE VEICULOS - RTQ 28 01
|PENDENCIAS 223
INFORMACAO Dez Jan Marg¢o Abril Maio Jun Jul Ago Total
02 03 03 03 03 03 03 03
CREDENCIAMENTO 1 3 3 6 3 2 14 14 46
RECLAMACAO Mar | Ab | Mai | Jun | Jul | Ag | Set |Out | Nov | Dez |Jan |Fev| Mar | Ab | Mai | Jun | Jul | Total
02 02 02 02 |02 |02]|02]|02 02 02 03| 03 03 03 03 03
CREDENCIAMENTO 3 13 5 13 6 8 6 10 5 7 5 7 6 3 4 3 10 114
DENUNCIA Abr| Mai |Jun | Jul | Ago | Set |Out| Nov | Dez | Jan |Fev| Mar | Abr| Mai | Jun | Jul Total
02 02 02 | 02 02 02 | 02 02 02 03 | 03 03 03 03 03
CREDENCIAMENTO 5 3 3 3 3 9 3 5 2 2 3 4 1 4 8 5 63
TOTAL INFORMACAO RECLAMACAO DENUNCIA TOTAL
CREDENCIAMENTO 46 114 63 223




DQUAL - QUALIDADE
848 ATENDIMENTOS / AGOSTO 03

' INFORMACOES

810 |

CERTIFICACAO COMPULSORIA

308

Diversos (96)

Cesta Basica (38)

Brinquedos (30)

Empresa de recarga de extintor (21)

Fosforo (17)

Preservativo (16)

Cilindro de GNV (14)

Capacete (12)

Equipamento Elétrico Para Atmosfera Explosiva (11)
Extintor de Incéndio (10)

Empresa para requalificagdo em cilindro de GNV (10)
Pneu (09)

Componentes do Kit GNV (08)

Plugues e tomadas (08)

Reatores para lampadas (08)

OFICINAS PARA CONVERSAO DE GNV

74

TEXTIL

59

PROGRAMA BRASILEIRO DE ETIQUETAGEM

43

PRODUTOS ANALISADOS

23

CERTIFICACAO VOLUNTARIA

15

ASSUNTOS DIVERSOS

291

RECLAMACOES

19|

COLOCACAO DO SELO DE GNV NO PARA-BRISA

07

NOTA FISCAL GNV

02

CESTA BASICA

02

PRODUTO CERTIFICADO (FOSFORO E ISQUEIRO)

02

PRECO DE INSPECAO

01

OFICINA CONVERTEDORA PARA GNV

01

DEMORA NO REGISTRO DE OFICINA CONVERTEDORA PARA GNV

01

NAO INCLUSAO DE OFICINA REGISTRADA NO SITE DO INMETRO

01

DEMORA NO ATENDIMENTO A RECLAMACAO

01

NAO RECEBIMENTO DE SELO PARA EXTINTOR

01

IDENUNCIAS

06|

EMPRESA DE MANUTENCAO DE EXTINTOR DE INCENDIO

02

OFICINA PARA CONVERSAO DE GNV

01

USO INDEVIDO DE MARCA EM REATORES

01

CESTA BASICA SEM CERTIFICACAQO

01

FISCALIZACAO EM PLUGUES E TOMADAS

01

|SUGESTOES

13

CERTIFICACAO DE PRODUTOS

ELABORACAO DE CARTILHA COM LISTA DE PRODUTOS COM CERTIFICACAO
COMPULSORIA

PRODUTOS PARA ANALISE

LEITE
CARTAO TELEFONICO

CREME DENTAL

VASSOURA E RODO

FOSFORO

POTENCIA SONORA DE APARELHO DE SOM
SABONETE




|PENDENCIAS

93 |
INFORMACAO Dez Jan Mar Abr Mai Jun Jul Ago Total
02 03 03 03 03 03 03 03
QUALIDADE 1 2 3 1 1 4 2 9 23
RECLAMAC AO | Mar | Abr| Mai | Jun | Jul Ago | Set |Out| Nov | Dez | Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Total
02 | 02| 02 [02]02] 02 |02]|02]| 02 02 | 03 |03| 03 |03 ]03]|03]03
QUALIDADE 3 1 4 1 1 1 2 4 1 1 1 6 4 1 4 2 4 41
DENUNCIA Mai | Jun Ago Set | Nov Fev Abr Mai Jun Jul Total
02 02 02 02 02 03 03 03 03 03
QUALIDADE 3 3 1 1 3 2 3 1 6 6 29
TOTAL Informacao Reclamacgéao Denuncia Total
QUALIDADE 23 41 29 93




DIMEL - METROLOGIA LEGAL
246 ATENDIMENTOS / AGOSTO 03

| INFORMACOES

243

RADARES

21

PRODUTOS PRE-MEDIDOS

14

BALANCAS

13

CONVERSAO DE UNIDADES DE MEDIDA

10

APROVACAO DE MODELO DE EQUIPAMENTOS

05

EQUIPAMENTO ELIMINADOR DE AR PARA HIDROMETROS

04

MEDIDORES DE ENERGIA ELETRICA

03

ASSUNTOS DIVERSOS

173

IRECLAMACOES

03|

EMPRESA CREDENCIADA PARA MANUTENCAO EM BALANCAS

01

REDE NACIONAL DE METROLOGIA LEGAL

01

DEMORA NO ATENDIMENTO A SOLICITACAO

01

| PENDENCIAS

57|

INFORMACAO

Set
02

Out
02

Nov Dez
02 02

Fev
03

Mar Abr
03 03

Mai
03

Jun
03

Jul
03

Ago
03

Total

METROLOGIA
LEGAL

6

44

RECLAMACAO

Set
02

Jan
03

Fev
03

Mar
03

Jul
03

Total

METROLOGIA
LEGAL

DENUNCIA

Ago
02

Dez
02

Fev
03

Abr
03

Jun
03

Total

METROLOGIA
LEGAL

TOTAL

Informacio

Reclamacao

Denuncia

Total

METROLOGIA LEGAL

44

7

6

57




DIMCI - METROLOGIA CIENTIFICA
50 ATENDIMENTOS / AGOSTO 03

' INFORMACOES

| METROLOGIA CIENTIFICA

CALIBRACAO EM EQUIPAMENTOS 17

METROLOGIA ACUSTICA 11

ASSUNTOS DIVERSOS 22

|PENDENCIAS

INFORMACAO Jan Fev Abr Jun Jul Ago Total

03 03 03 03 03 03

METROLOGIA 1 2 1 4 3 3 14

CIENTIFICA

TOTAL Informacio Reclamacio Denitincia Total

METROLOGIA 14 - - 14
CIENTIFICA

CAINT — ARTICULACAO INTERNACIONAL
95 ATENDIMENTOS / AGOSTO 03

| INFORMACOES
EXPORTACAO DE PRODUTO/BARREIRAS TECNICAS 94
ASSUNTOS DIVERSOS 01




OUTRAS AREAS
330 ATENDIMENTOS / AGOSTO 03

' INFORMACOES

330

PUBLICACOES / PORTARIAS

65

ENDERECOS E TELEFONES DO INMETRO N0 BRASIL

38

CURSOS

08

EVENTOS ORGANIZADOS PELO INMETRO

06

EDITAIS DE LICITACAO

04

CADIN

04

INSTALACAO DE ADOBE ACROBAT

04

ENTREGA DE CURRICULOS

03

ASSUNTOS DIVERSOS

198

RNML - REDE NACIONAL DE METROLOGIA LEGAL
99ATENDIMENTOS / AGOSTO 03

' INFORMACOES

93 |

VERIFICACAO EM BALANCAS

23

AUTOS DE INFRACAO

15

BOMBA DE COMBUSTIVEL

14

VERIFICACAO EM MEDIDOR DE PRESSAO ARTERIAL

10

CUBAGEM DE CAMINHAO

03

ASSUNTOS DIVERSOS

28

|[RECLAMACOES

06|

PRODUTOS PRE-MEDIDOS

04

CUBAGEM DE CAMINHAO

02




