r4

OUVIDORIA EXTERNA

12 Semestre 2009




Anadlise das demandas

No primeiro semestre de 2009, observamos um ligeiro declinio no numero de
demandas, em torno de 17%, em relacao ao primeiro semestre do ano de 2008.
Destacamos que a diminuicao aparece, principalmente, nos pedidos de informacao, o
qgue pode caracterizar uma melhor compreensao, por parte do cidadao, das atividades
da Instituicdo, ja que boa parte desta demanda referia-se a temas nao relacionados as
atividades do Inmetro.

Apesar da diminui¢do na totalizagdo das demandas, os registros de denuncias
obtiveram um acréscimo de 45%. Esse incremento deveu-se ao aumento de registros
sobre oficinas clandestinas e produtos piratas. O que, na nossa avaliacdo, pode
significar uma maior participacdao do cidaddo, através da ouvidoria, no combate a
ilegalidade.

Do total de atendimentos registrados na Ouvidoria, neste primeiro semestre, 99,26%
ja foram concluidos.
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Atendimentos por area

2008 2009

Acreditagao 8.404 7.868
Qualidade 7.542 5.486
Metrologia Legal 1.444 1.216
Metrologia Cientifica 104 89
RBMLQ-I 1.870 2.034
Demais Diretorias 1.230 790
Outras Instituicoes 5.644 4.278

Atendimentos por tipo

2008 2009

Informacao 25.486 21.031
Reclamacao 339 292
Denuncia 170 259
Sugestao 208 157
Elogio 16 15
Critica 19 07

Atendimentos por canal

Ano Telefone Internet Correio/ Contato Total
Fax pessoal
2009 17.246 4.362 60 93 21.761 3.626
2008 20.132 5.953 50 103 26.238 4.373




Status dos atendimentos

Atendimentos concluidos

Total

Total de Atendimentos 21.761 100%
Total de atendimentos concluidos 21.589 99,26%
Total de atendimentos em analise 176 0,74%
Reclamagodes

uP Total Concluido Em Anadlise
Cgcre 51 100% 30 59% 21 41%
Dqual 134 100% 125 93% 09 7%
Dimel 09 100% 08 89% 01 11%
Dimci 13 100% 13 100% 0 0%
Denuncias

uP Total Concluido Em Anadlise
Cgcre 34 100% 19 56% 15 44%
Dqual 196 100% 130 66% 66 34%
Dimel 06 100% 04 67% 02 33%
Gabin 15 100% 09 60% 06 40%




Central de Teleatendimento
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O grafico acima demonstra um crescimento, ano a ano, das demandas atendidas
imediatamente pelo call center. Essa tendéncia vem se firmando desde a implantacao
do servigo de teleatendimento.

Novamente, os atendimentos imediatos, do primeiro semestre de 2009, superaram os
realizados no mesmo periodo, em 2008. Isso se deve a constante preocupacdao em
investir no treinamento dos operadores da Central de Teleatendimento, que operam o
sistema 0800, e em ampliar a base de questdes mais freqlentes. O resultado é a
diminuicdo do envio de demandas para as dreas técnicas responderem, além disso, a
sociedade obtém um atendimento mais agil.




Breves comentarios

Produtos piratas

Notamos que, desde 2007, vem crescendo as denuncias sobre produtos piratas, isto é,
de certificacdo compulsdria, sem o selo da Avaliacao da Conformidade.

No primeiro semestre de 2009, o crescimento foi de 387,5%, em relacdao ao mesmo
periodo do ano anterior.

Empresas clandestinas

O crescimento de denuncias sobre empresas clandestinas de manutengao de extintor
de incéndio foi de 105%, em relacdo ao mesmo periodo, em 2008.

Sobre oficinas clandestinas que realizam instalacbes de kit GNV, as denuncias
cresceram 50%, em relacdo ao mesmo periodo, em 2008.

Brinquedos

No primeiro semestre de 2009, observamos um decréscimo de 30%, nas reclamacoes
sobre brinquedo, em relacao ao primeiro semestre de 2008.

Esse numero é considerado positivo e pode ser resultado das a¢cdes adotadas pela
Dqual, no sentido de minimizar essas reclamacgoes.
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