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INSTITUTO DE PESOS E MEDIDAS DO ESTADO DE SAO PAULO-IPEM-SP

2° SEMESTRE

De 1°de julho a 31 de dezembro de 2019

Orgéo / Unidade:

Instituto de Pesos e Medidas do Estado de Sao Paulo — IPEM-SP

Secretaria:

Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania

1. Forma de contato / Quantidade

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Dendncia 901
Elogio 2
Outros 5
Reclamacao 20
Solicitagédo de Informacgao 2010
Sugestao 2
Total: 2940
Total por Tipo
68.37 % B Dendncia
Elogio
I Cutros

B Reclamacio
Solicitacdo de Informacéo

0.68 %- Il Cugestdo
017 % — ~~0.07 %
0.07 % 13065 %
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2. Forma de Contato
Forma de Contato
Tipo de Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
| _Manifestac3o p
Denuncia 5 220 660 16 0 0 901
Elogio 0 0 2 0 0 0 2
Qutros 0 0 4 1 0 0 5
Reclamagéao 0 5 15 0 0 0 20
Solicitagéo de 10 1804 196 0 0 0 2010
Sugestao 0 0 2 0 0 0 2
Total 15 2029 879 17 0 0 2940
Forma de Contato
69.01 % ——— Bl OUTROS
SISTEMA

058%
~0.51%
29.90 %

EMAIL

I TELEFOME

B CORRESPONDENCIA
Il FRESEMCIAL
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3. Manifestacdes / Tema Geral

Tema Geral
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Tema Geral Dendncia Elogio Qutro Reclamagao | Informacdo | Sugestdo Total
Acesso 0 0 (0] 0] 0 0 (0]
Atendimento 0 1 0 4 99 0 104
Competéncia 0 0 0 0 337 0 337
"Comunicagao 0 0 0 0 0 0
Conduta do 7 1 0 (6] (6] 8
Danos 0 0 (0] 0 0
Descumpriment 0 0 0 0 0 0
Fiscalizacéao 5 0 0 9 598 0 612
Fornecimento 0 0 0 0 0 0
Infraestrutura (0] o] 0 4 (o] 4
Irregularidades (6] (6] 0 (o] 0 0 0
Legislacdo 889 (6] 3 (] 678 2 1572
Outros 0 (o] 0 0 (o] o] 0
Patrimbnio 0 0 0 0 0 0 0
Politicas o] (o] 0 o] o] o] 0
Posicionament 0 0 0 (o] 0 0 0
Procedimentos (6] (6] 1 3 (6] (o] 4
Taxas/Pagame [0} [0} 1 [0} 298 [0} 299
Total 901 2 5 20 2010 2 2940
Tema Geral
N tcesso
Atendimento
I Competéncia de outro drgdo
I Comunicacdo
Conduta do Servidor/funcionario/
estagiarios gestor
Il Danos Materiais efou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
o -
5347 % e I Fiscalizacio
" o Fornecimento de produtos/
4 0.14 % - materiais /insumos
094 24 ADAT % B |nfrasstrutura
\ Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitacdes)
I | =gislacdo
20.82 % —___ 3.54 % Outros
) . I Patrimdnio plblico
—11.46 % I Politicas pablicas
- FPosicionamentos té-;niu:::us
(parecerflaudolrelatorio/ietidio)
0.27 %

Procedimentos

I Taxas/Pagamentos
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4. Conclusao das Manifestacdes / Quantidade

Conclusao
”p_o ae Solucionada DOTU_Clonada Encerrada |Improcedente Encamnnada =m Total
Manifesta Parcialmente aaltro andamento
Dendncia 738 0 0 0 0 163 901
Elogio 2 0 0 0 0 0 2
Outros 5 0 0 0 0 0 5
Reclamag 14 0 0 0 0 6 20
Solicitaca | 2010 0 0 0 0 0 2010
Sugestao 2 0 0 0 0 0 2
Total 2771 0 0 0 0 169 2940
Conclusao
B Er ANDAMENTO QU EM ﬁ«r_ﬂﬁLI%E
EMCAMINHADA A OQUTRO ORGAD
19,75 % B IMPROCEDENTE
{ I FHCERRADA
94.25 % PARCIALMENTE

E SOLUCIONADA

Il

[PEM 4
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5. Discriminar as 3 Manifestacdes mais frequentes e/ou mais
relevantes relatando assunto e problema

Em relacdo as demandas metroldgicas apuramos para o segundo semestre/2019, por meio do Ranking Mensal
Acumulado a verificagdo dos quinze produtos ou servigcos mais denunciados ou reclamados pelos cidadaos.
Na analise semestral obtivemos como os trés mais reclamados, a seguinte ordem:

O primeiro lugar, foi ocupado pelo “Instrumento de Medicdo”: BOMBA MEDIDORA DE COMBUSTIVEIS, o
qgual a Ouvidoria recebeu 997 denlncias durante o exercicio e 477 no semestre, de consumidores que nao
concordaram com a quantidade abastecida nos Postos Revendedores de Combustiveis. Em nUimeros percentuais
obteve-se 51,8% do total recebido durante o exercicio. Das 910 (91,3%) demandas atendidas, 177 foram
reprovadas, ou seja, 19,5% das reclamacbes concluidas eram procedentes.

O segundo lugar com 123 denuncias registradas durante o ano e 53 no semestre, correspondem as BALANCAS
- INSTRUMENTO DE PESAGEM NAO AUTOle\TICA, para atender as mais diferentes necessidades:
mecanicas, eletronicas, antropométricas, de precisdo, etc. Cada uma delas é fabricada para capacidades de
pesagem adequadas ao seu uso. Do total atendido/concluido pelas equipes de fiscalizagdo do IPEM-SP que foram
109 demandas, 36 instrumentos ou 33,0% foram reprovados, ou seja, a desconfianga do consumidor em relagao
fidelidade na pesagem foi comprovada.

E o terceiro lugar, com 100 denuncias registradas no ano e 60 no decorrer do semestre, couberam ao grupo de
produtos de SEGURANCA DE APARELHOS ELETRODOMESTICOS E SIMILARES, que de acordo com as
normas do INMETRO-INSTITUTO NACIONAL DE METROLOGIA, QUALIDADE E TECNOLOGIA, sé podem
ser fabricados, comercializados ou importados se forem submetidos a Avaliacdo da Conformidade por um
Organismo de Certificacdao Acreditado pelo INMETRO, que exige o atendimento aos requisitos de seguranga e
devem ostentar o selo da Avaliacao da Conformidade, (selo do INMETRO) exigidas pela Portaria do INMETRO n°
371/2009. Das 93 demandas concluidas, 44 denlncias foram procedentes, correspondentes a 47,3 do total
fiscalizado.
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6. Recomendagoes da Ouvidoria encaminhadas aos dirigentes do
Orgao, informando se foram ou ndo acatadas e respectivo motivo

Mensalmente a Ouvidoria comunica a Alta Direcdao da Instituicdo sobre o total de demandas e seus respectivos
resultados, sejam elas Metroldgicas-DM ou Institucionais-DI.

Para as demandas metroldgicas utilizamos o Ranking Mensal Acumulado de Demandas, juntamente com os
comentarios da Ouvidoria.

Para as Institucionais a Ouvidoria tem o cuidado de relatar o problema ocorrido e em decorréncia deste, solicita
uma agao preventiva por parte das diversas areas da Instituicdo para reparar ou coibir afim de que aquele tipo de
problema ndo ocorra mais, visando a melhoria continua.

Para as denuncias de carater grave que envolvem desvio de conduta, corrupcdo e etc, a Ouvidoria as submete a
Superintendéncia que encaminha & Comissdo Processante Permanente-CPP do Orgdo para apuragdo mais
refinada.
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7. Dificuldades na atua¢ao da Ouvidoria / Observagoes

N3o observamos dificuldades na atuagdo da Ouvidoria durante o segundo semestre/2019.

Em cumprimento ao inciso XI do artigo 49 e do artigo 22 do Decreto
60.399/2014 e do inciso II do Paragrafo unico do Artigo 15 da Lei federal
13.460/2017
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8. PESQUISA DE SATISFACAO

Relatorio - Pesquisa de Satisfacao

Secretaria da Justica e Cidadania

Instituto de Pesos e Medidas do Estado de Sao Paulo - IPEM

Periodo: 01/07/2019 a 31/12/2019

Total de manifestacfes respondidas pela Ouvidoria: 2940

Total de pesquisas respondidas pelo Cidad&o: 76

Dificuldade para entrar em contato

100.00 %

Dificuldade
Sim 0
Nao 76
Total: 76
Dificuldade

I Sim
Méo

Il

[PEM 4

17/01/2020 05:22 PM
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Consideracao sobre o atendimento

Atendimento
Muito Bom 43
Bom 23
Regular 6
Ruim
Muito Ruim 0
Total: 76

Atendimento

026 % I Muito Bom
Bom
I Regular
I Ruim
789 % Muito Ruim
_—526%

56.58 % ———

Conclusao do atendimento

Conclusao
Atendida 0
Atendida Parcialmente 0
Nao Atendida 0
Discordo da solugao 0

apresentada
Total: 0
Conclusao
I Atendida

Atendida Parcialments
I 3o Atendida
I Discordo dasolucdo apresentada

Il

IPEM 4
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Satisfacdo do Cidadéao

Satisfacao
Satisfeito 59
Parcialmente Satisfeito 0
Insatisfeito 17
Total: 76
Satisfagao
N Satisfeito
Parcialmente Satisfeito
I |nsatisfeito

2237 %

Tempo de Resposta

Resposta

de 1 a 10 dias 18

de 11 a 20 dias 19

de 21 a 30 dias 19

Mais de 31 dias 20
Resposta imediata - no mesmo dia 0
Total: 76

Resposta
I 1310 dias
11 a 20 dias

I 21 3 30 dias
I Mais de 31 dias
Respostaimediata

2500 %

Il

=
<
®
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Importancia da Ouvidoria na concluséo da
manifestacao

Importancia
Sim 76
Nao 0
Total: 76
Importancia
I Sim
Méo
10000 % ——
Utilizaria novamente a Ouvidoria?
Utilizac&o
Sim 76
Nao 0
Total: 76
Utilizagao
I Sim
Méo

10000 % ——

11
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9. Dados do Ouvidor
Nome do Ouvidor: Raphael Augusto Lopes Dias

Endereco: Rua Santa Cruz, n°® 1.922 - Vila Gumercindo — Sao Paulo/SP — CEP:
04122-002

Email: raldias@ipem.sp.gov.br; ouvidoria@ipem.sp.gov.br

Telefone: (11) 3581-2030
10. Forma de Contato do Cidaddo com a Ouvidoria:
Endereco completo (com sala, andar, bloco, cep):

Rua Santa Cruz, n° 1.922 — Vila Gumercindo — Sado Paulo — SP — CEP: 04122-002

Telefone: DDG: 0800-0130522; (11) 3581-2034/2019/2021/2235
email: ouvidoria@ipem.sp.gov.br

Outras formas de atendimento: www.ipem.sp.gov.br;

Fale com a Ouvidoria:

http://www.ipem.sp.gov.br/index.php?option=com content&view=article&id=465
2&Itemid=351

Horario de atendimento: 8h as 17h
Preenchido por: Célia Maria Salomao

Data: 20/01/2020

Raphael Augusto Lopes Dias
Ouvidor/IPEM-SP

12
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INSTITUTO DE PESOS E MEDIDAS DO ESTADO DE SAO PAULO

3

Ranking - Ouvidoria do IPEM-SP

Instituto de Pesos e Medidas do Estado de Sao Paulo - IPEM-SP
janeiro a dezembro / 2019

e-mail

Demanda total:

5.431 atendimentos

Contatos:

0800-0130522

ouvidoria@ipem.sp.gov.br

Formuléario eletronico :
www.ipem.sp.gov.br

Manifestacdes Institucionais de reclamacgdes/denuncias, elogios, sugestoes, solicitacdes e informacdes: 3.505
Denuncias/Reclamag6es metroldgicas(produtos, instrumentos e servigcos): 1.926
Denlncias/Reclamacdes metrolégicas concluidas: 1.767
Denuncias/Reclamacgfes metroldgicas em andlise: 159
Produtos, instrumentos e servigos reprovados: 518
Mais
- Reclamagdes no Periodo | | Reclamagbes no Més | Reclamad
Mais reclamados kg : Variagaes
Registrados |Concluidos |Reprovados®|Registrados| Concluidos Reprovados®| (2018/2019)
Produtos / instrum / servigos Qtd. | % | Qtd. % |Qtd., % |Qtd.| % |Qtd.| °% Qtd.| % | Qtd. %
Bomba Medidora de Combustiveis 997 | s18% | 910 | 913% | 177 | 15% | 85 | 708% | 18 | 212% | 4 | 2220 | 731 | 364%
Balanca 123 | 64% | 109 | 886% | 36 | 330% || 3 2,5% 0 0,0% 0 0,0% 98 255% 1
Seg. Ap.Eletrodomésticos e Similares 100 | 52% 93 930% | 44 | 473% 5 42% 0 0,0% 0 0,0% 131 ¢ -237%
Estabilizadores de tensdo monofasicos 84 | 44% | 84 | 100% | 22 | 262% || O | 00% | O 00% | 0 0,0% 1 83000%T
Equipamentos p/ aquecimento solar de agua 80 42% 80 1000% | 24 | 300% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 56 29% 1
Seguranca em brinquedos 53 28% [ 48 906% | 21 | 438% | 3 2,5% 0 0,0% 0 0,0% 78 v -32,%
Insp. Téc. Manut. Extintores Incéndio 43 22% 35 814% | 14 | 40,0% 1 0,8% 0 0,0% 0 0,0% 40 75%
Dispositivos elétricos de baixa tensdo 31 16% 31 1000% | 10 | 323% [ O 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 3 9333% 1
Fios, cabos e corddes flex.elétricos 31 [ 16% | 29 |935% | 23 | 79,3% | 1 0,8% 1 | 000% | O 0,0% 57 WV -456%
Lampadas 26 3% | 23 885% | 5 217% || 1 0,8% 0 0,0% 0 0,0% 17 52.9% T
Dispenser de GNV 25 13% | 25 | 100% | 8 | 320% [ O | 00% 0 0,0% 0 0,0% 7 257,10 4
P3ao Francés ou de Sal 19 | 10% | 17 |895% [ 9 |52,9% | 2 17% 0 0,0% 0 0,0% 38 V -50,0%
Colchdes 19 10% | 19 | mo0% [ 7 | 368% || 0 | 00% 0 0,0% 0 0,0% 26 y -269%
Produto Téxtil 16 | 08% | 16 [100,0%| 8 |50,0% | 0 | 00% 0 0,0% 0 0,0% 23 & -304%
Componentes automotivos 14 " o7% 14 | 1000% | 5 @ 357% | 0 | 00% 0 0,0% 0 0,0% 5 180,0%
Outros 265 | B38% | 234 | 883% | 105 | 449% || 19 | B8w | O 0,0% 0 00% || 286 ¥ -7,3%
Totais 11,926 100% | 1.767 92% | 518 20% |120| 6% | 19 | 1% | 4 | 2% |1.597]20,6%
GRAU DE SATISFACAO DOS CLIENTES DA OUVIDORIA: 90,9%

Variagoes 2018 2019 Percentuais Com parativode reclamagdes recebidas no
Atendimentos - Demanda total mesmoperiodo (janeiro aoutubro) entre os
: 5.031 5.431 8,0% exercicios 2018 e 2019
daicas - 51,8%
Demandas metroldgicas - Total 1.597 1.926 20,6% 45.8%
Denlincias/Reclamages concluidas 1.292 1.767 36,8%
Denuncias/Reclamagdes em analise 305 159 -47,9% T
] ] 61% 5 0p 4% gy 4% A%
Produtos, instrumentos e servigos reprovados 471 518 10,0% M —m _—m  Cal
V70 o © © ° o 0
o » = [<}
S LA L = " , s g g 2 E B
Maior incidéncia de reprovacao (reclamagoes do periodo) 82 5 i g, = g
.. 24 = 58 S £
Produto indice %’é st g7 g2 2
- ~ P fy s g e= 6% 3 [}
Fios, Cabos e Corddes Flexiveis Elétricos 79,3% £8 5E sE gﬁ 5
~ Py @ w NEg =8
Pao Francés ou de Sal 52,9% @ & 3 é 3 §
A 1 . - o
Produto Téxtil 50,0% g 4 8 3
02018 W2019 g
Observacgodes:
Os dados do quadro referem-se somente as inspecdes realizadas pelo Instituto de Pesos e Medidas do Estado de Séo Paulo-IPEM-SP acolhidas pela Ouvidoria.
*  Os percentuais de reclamacdes reprovadas referem-se as reclamagdes concluidas.
** Conforme normas estabelecidas pelo INMETRO, devem ser credenciadas pelo IPEM-SP, para prestacéo de servicos de conserto e manutengéo em
Instrum. de M edic&o Extintores de Incéndio e Convertedoras de GNV. Empresas reform. de pneus devem ser credenciadas pelo INM ETRO para atuagdo no segmento.
** Produto deve ser comercializado com Avaliagdo da Conformidade - certificagdo compulséria exigida pelo INMETRO. @ OUVIDORIA
Legenda: maior indice de Reprovacio ; o Eatada de 536 ade PEN 57
g p ¢

*Crescimento de denlncia em relagdo ao ano

anterior.

*Queda de reclamacdo em relacdo ao ano anterior.

Elaboragao: Ouvidoria
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ANEXO 1l

Secretaria da Justica e Cidadania
Instituto de Pesos e Medidas do Estado de Sao Paulo - IPEM

Periodo: 01/07/2019 a 31/12/2019

Classificagdo Técnica Quantidade
Deniincla Ouvidoria - Ipem/SP Conduta inadequada de fiscal Dentncia 5
Ouvidoria - Ipem/SP Conduta inadequada de servidor Dentincia 7
Ouvidoria - Ipem/SP Instrumento de Medicao - Balanca - Legislacao 53
fiscalizacao
Ouvidoria - Ipem/SP Instrumento de Medicao - Bomba Legislacao 477

Medidora de Combustivel - fiscalizacao

Ouvidoria - Ipem/SP Instrumento de medicao Bomba de Legislacao 11
gas veicular - fiscalizagao

Ouvidoria - Ipem/SP Oficina de manutencéo autorizadas Legislacao 16
pelo IPEM-SP - Extintores - fiscalizagao

Ouvidoria - Ipem/SP Outros produtos pré-medidos, Legislacao 132

instrumentos de medigao, produtos e
servicos de conformidade avaliada

Ouvidoria - Ipem/SP Procedimento para comercializacao- Legislagao 9
Pao de Sal/francés - fiscalizagao

Ouvidoria - Ipem/SP Produto de Conformidade Avaliada - Legislacao 33
Brinquedos

Ouvidoria - Ipem/SP Produto de Conformidade Avaliada - Legislacao 14
Colchoes - fiscalizagao

Ouvidoria - Ipem/SP Produto de Conformidade Avaliada - Legislacao 10
Componentes Automotivos -
fiscalizacao

Ouvidoria - Ipem/SP Produto de Conformidade Avaliada - Legislacao 25
Dispositivos Elétricos de Baixa Tensao -
fiscalizacao

Ouvidoria - Ipem/SP Produto de Conformidade Avaliada - Legislagao 11

Equipamentos Aquecimento Solar de
Agua - Fiscalizagao

Ouvidoria - Ipem/SP Produto de Conformidade Avaliada - Legislacao 20
Fios e Cabos Elétricos

Ouvidoria - Ipem/SP Produto de Conformidade Avaliada - Legislagao 18
Lampadas - fiscalizagao

Ouvidoria - Ipem/SP Produto de Conformidade Avaliada - Legislacao 60

Seguranca Aparelhos
Eletrodomésticos e Similares -

fiscalizacao
Sub-Total por Tipo 901
Elogio Ouvidoria - Ipem/SP Elogio ao bom atendimento de Procedimentos Operacional 2

servidor
Sub-Total por Tipo 2
Outros Ouvidoria - Ipem/SP Informacgdes em geral sobre os Outros 5

servicos do IPEM-SP registradas para
analise (Leis e Portarias, Sistematica
de fiscalizacao, Certificacao, Taxas e

Multas)
Sub-Total por Tipo 5
Reclamacgéo Ouvidoria - Ipem/SP Reclamacées e dentincias Reclamacéao 20
institucionais
Sub-Total por Tipo 20
Sollcltagédo de Ouvidoria - Ipem/SP Informagoes da competéncia de outros Solicitacao de Informacao 337
Informagéo Orgaos
Ouvidoria - Ipem/SP Informagoes da competéncia de outros Solicitacao de Informacao 99
setores do IPEM-SP
Ouvidoria - Ipem/SP Informacoes em geral sobre os Solicitacao de Informacao 678

servi¢os do IPEM-SP com fornecimento
rapido (Leis e Portarias, Sistematica de
fiscalizacao, Certificacao, Taxas
Metrolégicas e Multas)

Ouvidoria - Ipem/SP Informacdes sobre a Sistematica de Solicitacao de Informacao 598
Verificagao e Fiscalizagao de
Instrumentos
Ouvidoria - Ipem/SP Informacdes sobre Taxas e Multas - Solicitacao de Informacao 298
Legislacao
Sub-Total por Tipo 2010
Sugestao Ouvidoria - Ipem/SP Sugestao oferecida por servidor Legislacao 1
Ouvidoria - Ipem/SP Sugestoes oferecidas por cidadaos Legislacao 1
para melhoria dos servigos
Sub-Total por Tipo 2

Total Geral do Orgao 2940
14



