Relatdrio da Ouvidoria do Inmetro — 1° Semestre 2016
Ouvidoria do Inmetro

01 — INTRODUCAO

Esse Relatério preocupa-se também em auxiliar, principalmente as areas técnicas, nas
guestdes relacionadas.

Ao melhoramento continuo dos processos, permitindo mais eficiéncia, transparéncia e
credibilidade, nos servicos.

Prestados pelo Inmetro a sociedade.

No entanto, compreendendo que a missdo da Ouvidoria é representar os interesses do
cidadao perante a Instituicdo e que nossos indicadores séo relativos ao bom atendimento,
nossa analise sera sempre visando o beneficio do mesmo.

02 - OBJETIVO

Auxiliar, principalmente, as areas técnicas a dar o tratamento adequado as reclamacoes e
dendncias oriundas da sociedade.

Em 2016, a Ouvidoria registrou 16.358 atendimentos. Observamos um crescimento
significativo nas reclamacdes referentes & demora na resposta de avaliagdo de
obrigatoriedade de certificacdo, na emissao de licenca de importacao e registro de objetos
devido a erro Sistema Orquestra.

Tipo Total de Atendimentos Concluidos Sem resposta
Informacgéo 15.437 15.114 323
Reclamacéo 729 620 109
Dendncia 88 33 55
Sugestao 79 78 01
Elogio 05 05 00
Critica 20 19 01
Total 16.358 15.869 (97%) 489 (3%)
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Reclamacdes e/ou denuncias mais demandas no periodo

Tipo

Quantidade

Denlncia

88

Reclamacgéo

729

Assuntos

Quantidade

Qualidade no Atendimento
demora na resposta
demora no registro de objeto
insatisfacdo quanto ao contetdo da resposta
demora na emissao de licenga de importacéo
insatisfagc@o quanto a solugéo do problema
demora no registro de oficina de selagem de cronotacégrafo
demora no registro de empresa de manutengdo em extintores
demora no registro de instalador de GNV
insatisfacdo quanto ao atendimento realizado
problemas no Sistema Orquestra
retorno apdés resposta sobre produtos regulamentados pela Dconf
selo utilizado na manutencéo de instrumento metrolégico
demora no registro de empresa de descontaminagéo
erro no certificado
demora na emissao de selo para posto de selagem/ensaio em cronotacégrafo
demora na emissao de certificado de registro (Extintor de Incéndio)
demora na emissao de certificado de registro (GNV)
demora na acreditacéo de organismo/laboratério
demora na emissao da declaragéo de importacédo
demora na marcacéo de auditoria
demora na emisséo de selo GNV
falha na divulgacéo de regulamentos
e-mail resposta nao recebido
posto de selagem cronotacégrafo

156

Site do Inmetro
erro no Sistema Orquestra
atualizacédo de dados
navegabilidade no site (dificuldade)
informac&o incorreta
link indisponivel
melhoria para o Sistema Orquestra
base de informacgdes indisponivel (instalador de GNV)
base de informacdes indisponivel (manutengéo de extintor de incéndio)

138

Produto de Certificacdo Compulsoria
aparelhos eletrodoméstico e similares - Seguranca
brinquedo
forno e fogdo a gas de uso doméstico

123

OIA — SV - organismo de inspecdo — seguranca veicular

85

Uso indevido da marca Inmetro

Uso Institucional - 10
Acreditacdo - 04

14

Falsos fiscais
Séo Paulo - 03
Rio de Janeiro - 02
Ceara — 01
Distrito Federal — 01
Maranhéo - 01

08

No quadro acima somente constam as reclamacgdes/dentncias mais significativas.




QUALIDADE NO ATENDIMENTO

Reclamacao

Total de Total
DIRETORIA | atendimentos [ valor absoluto | Valor relativo
DIMCI 75 04 533
CORED 72 06 8,33
DCONF 6.288 117 1.86
DIMEL 998 03 0.30
CGCRE 4.391 22 0.50

Obs.: A percentagem é feito no total de atendimentos de cada Diretoria.

CGCRE- Coordenacao Geral de Acreditacédo

204
16 ODemora na resposta
O Insatisfagdo quanto ao contddo da resposta
154
B Instisfacdo quanto a solugao do problema
10- B Demora na acreditacdo de organismo/laboratério
5-
010

2016



DCONF - Diretoria de Avaliagcao da Conformidade (Dconf)

ODemora na resposta

B Demora no registro de objeto

B Demora na emisséo de licenga de importacao

OInsatisfagdo quanto ao contetido da resposta

O Demora no registro de empresa de manutengdo em extintores

B Demora no registro de instalador de GNV

B Demora no registro de empresa de descontaminagéo

O Demora na emisséo de certificado de registro (Extintor de Incéndio)
O Insatisfag@o quanto ao servico realizado

B Problemas no Sistema Orquestra

O Retorno apds resposta sobre produtos regulamentados pela Dconf
B Insatisfagio quanto ao atendimento realizado

O Demora na emisséo da declaragdo de importacéo

B E-mail resposta nédo recebido

B Insatisfacéo quanto a solu¢éo do problema

B Demora na emisséo de certificado de registro (GNV)

@ Demora na emisséo de selo GNV

ODemora na marcagéo de auditoria

DIMEL - Diretoria de Metrologia Legal

O Falha na divulgacéo de regulamento
O Insatisfagao quanto a solugao do problema

B Insatisfa¢&@o quanto ao contetido da resposta

2016



DIMCI - Diretoria de Metrologia Cientifica

54 O Erro no certificado

OInsatisfagdo quanto a solugédo do
problema

B Demora na resposta

2016

Cored — Coordenacao-Geral da Rede Brasileira de Metrologia Legal e
Qualidade

5- O Demora no registro de oficina de
selagem de cronotacografo

Olnsatisfagdo quanto a solugé@o do
problema

O Selo utilizado na manutengéo de
instrumento metrolégico

ODemora na emissao de selo para posto
de selagem/ensaio em cronotacégrafo

2016



