Avaliacao do sistema de tratamento de reclamacoes e
denuncias sobre produtos, processos e servicos no ambito do
Sistema Brasileiro de Avaliacao da Conformidade

Resumo:

Este trabalho teve como finalidade analisar o processo de tratamento de demandas da
sociedade relacionadas com reclamagdes, dentincias e apelacdes sobre produtos processos e
servicos com a avaliacdo da conformidade requerida, no ambito do Sistema Brasileiro da
Avaliacdo da Conformidade - SBAC, que tem como gestor no Brasil, o Inmetro.

Os dados utilizados para efeito de comparacao foram os obtidos da Unido Européia.
Como resultado final foram propostos algumas sugestdes para melhoria do processo de
atendimento ao tratamento das referidas demandas da sociedade pelo Inmetro.

Palavras-chaves: Reclamacgdo, Avaliacao da Conformidade, Satisfacdo do Consumidor.

1. Introducao

A Avaliagdo da Conformidade, como um todo e, em particular, a Certificacdo de
produtos e servigos em nosso pais, tém sido utilizado pelas empresas para alavancar seus
negocios no mercado globalizado de hoje. Este é o marketing que as empresas vém utilizando
para estarem se diferenciando cada vez mais uns dos outros em relacdo aos seus produtos e
servicos, bem como, atenderem as exigéncias dos importadores externos. Esta diferenciacio
ocorre, ainda, com os servi¢os adicionais ao pds-venda, tais como, treinamento dos usudrios
dos produtos e servicos.

A reestruturacdo das atividades econdmicas no mundo tem contribuindo para a
reorganizacdo das empresas brasileiras, tanto para o seu crescimento, como para O
atendimento de novas fronteiras de mercado constituidos pelos grandes blocos do hemisfério
norte, que criam protecdes para seus mercados através das barreiras ndo tarifarias, a exemplo,
das exigéncias de certificacdes de matérias primas primdrias e, ainda, com a busca de novos
mercados em potencial como o Asiético.

Ressalta-se ainda, o mercado regional constituido pelo MERCOSUL, onde as
negociacdes de produtos e servigos entre os paises, indubitavelmente, acarretardo demandas
relacionadas ao tema em estudo.

Este trabalho aborda a questdo da sistematizacdo e da qualidade do atendimento ao
reclamante em entidades correlatas a uma instituicdo governamental que regulamenta direta e
indiretamente - quando demandado por outros 6rgaos do governo - os setores produtivos que
atuam nos segmentos de produtos, processos € servicos com avaliagdo da conformidade
compulsdria e voluntdria.

O Inmetro, no ambito de sua ampla missdo institucional, objetiva, fortalecer as
empresa nacionais, aumentando sua produtividade por meio da ado¢do de mecanismos
destinados a melhoria da qualidade de produtos e servigos.

Sua missao é promover a melhoria da qualidade de vida do cidaddo e a
competitividade da economia através da metrologia e da qualidade dos produtos e servigos.

Da qualidade e do grau de integracdo do Inmetro com essas empresas, dependem o
crescimento de ambas as partes e consequentemente do pais.
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Com relagdo ao tema em andlise, os hiatos que ocorrem no tempo de atendimento aos
reclamantes tem merecido mais atencdo por parte do Inmetro, que vem desenvolvendo um
trabalho de sistematizacdo do processo de tratamento dessas demandas para reduzir os prazos
de respostas percebidos pela instituicdo, aumentar a rastreabilidade, melhorar a
confiabilidade, emitir relatérios gerenciais, entre outros.

A importancia deste trabalho encontra-se nas questdes referentes a melhoria da
qualidade no atendimento dos servicos direcionados as partes interessadas nessa melhoria:
Inmetro - empresas acreditadas — consumidores dos produtos, processos e servigos avaliados.

Para o Inmetro, os resultados podem representar a melhoria na qualidade do
atendimento das demandas da sociedade, mediante a exceléncia nos aspectos da garantia da
qualidade e cumprimento dos prazos das respostas aos demandantes.

A pesquisa foi realizada, inicialmente, no Inmetro e nos sites das principais
organizagdes que atuam na area de normalizacdo e avaliacdo da conformidade no mundo,
membros do Férum Internacional de Acreditacdo - IAF.

Desde 1998 quando teve inicio o processo de acompanhamento de reclamagdes e
denuncias, inerentes as atividades de avaliacdo da conformidade de produtos, processos e
servicos avaliados compulsoriamente ou voluntariamente, no Inmetro, o ndmero de
reclamacdes / denuncias, vem crescendo, independente da modalidade de avaliacdo, por
fatores intrinsecos a todos os processos onde existem uma relagdo entre o fornecedor de um
produto, processo ou servico com o seu receptor que, redundam em sua insatisfagdo por
motivos diversos. No caso especifico do Inmetro, dentre esses fatores geradores dessas
demandas da sociedade podemos citar:

e o crescimento do nimero de produtos, processos e servicos avaliados que, por
conseqiiéncia, aumenta a probabilidade de haver a insatisfacdo de seus usudrios;

® uma maior conscientiza¢do dos consumidores com relagdo a cobranga de seus direitos;

¢ ndo cumprimento das normas e regulamentos por parte dos organismos acreditados ou
das empresas executoras de servigos certificados que redundam em prejuizos para os
consumidores;

e atitudes lesivas de ambas as partes (empresas executoras de servigos certificados e dos
consumidores) visando vantagens financeiras;

e disputas comerciais entre as empresas executoras de servicos certificados, visando
supremacia do mercado em suas regioes.

Responder satisfatoriamente essas demandas quanto a qualidade e o prazo da resposta
requer, independentemente das normas pertinentes ao tratamento de reclamacgdes, valores que
apresentam particularidades que dificultam a determina¢do da sua qualidade para o cliente.

Existe um consenso entre os estudiosos do assunto que dentre as dimensdes utilizadas
como pardmetro para a avaliacdo da qualidade de servicos encontra-se a responsividade
(Parasuramam et al. 1988). Este determinante enfatiza a atencdo e a prontiddo no trato com
solicitagdes e problemas de clientes. A responsividade € o conjunto de valores agregados a um
servico visando a satisfacdo do cliente em suas demandas. Para Zeithaml&Bitner (2003), a
responsividade é comunicada aos clientes pelo tempo que eles devem esperar por ajuda,
resposta ou atencdo. Estes conceitos remetem para o ponto central do estudo que € a
identificacdo de agdes conjugadas e mecanismos para agilizacdo dos processos de tratamento
de demandas da sociedade no Inmetro que respondam as seguintes questdes:

a) “Paises com alto nivel cultural, tecnolégico e s6cio-econdmico, apresentam maiores
indicadores de desempenho relacionados com a responsividade no trato dos questionamentos
do cidaddao em questOes ligadas a sua insatisfagcdo quanto a qualidade, seguranca e custos
financeiros oriundos de produtos, processos e servigos avaliados”;

b) “Os modelos de gestdo nos paises desenvolvidos apresentam caracteristicas
diferenciadas para que haja uma maior responsividade no trato dos questionamentos do
cidaddo em questdes ligadas a sua insatisfacdo quanto a qualidade, seguranca e custos
financeiros oriundos de produtos, processos e servigos avaliados”
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No tratamento das demandas da sociedade relacionadas com respostas a reclamacdes e
dentncias sobre produtos, processos e servigos avaliados, pela natureza dos servigos, muitos
fatores sdo relevantes na consideragdo dos aspectos que influenciam na prestacdo desse
servico. Na escolha dos fatores mais relevantes e na combinacdo entre eles, deve-se encontrar
uma forma adequada de entregar a sociedade um servigo de atendimento pleno, adequado aos
desejos do consumidor. Sobre esse aspecto, cabe identificarmos os reais valores que devam
ser agregados a essa atividade de forma a atendermos plenamente os anseios dos
consumidores na resolucao dos seus litigios.

2. Produtos, Processos e Servicos Avaliados no SBAC

Todos os processos de avaliacdo da conformidade, no ambito do Sistema Brasileiro de
Avaliacdo da Conformidade — SBAC, estdo balizados nas normas e guias da ABNT-ISO/IEC
e suas diretrizes e nos requisitos dos 6rgaos reguladores, de forma que, através dos acordos
bilaterais ou multilaterais, um produto, processo ou servigo avaliado ao ser negociado, nos
mercados desses paises, ndo sejam, em suma, penalizados por barreiras ndo tariférias.

No mercado interno, a Avaliacdo da Conformidade - AC representa para o consumidor
um indicativo de que o produto, processo ou servi¢o atende a requisitos especificados, fator
importante para o aperfeicoamento de suas decisdes de compra. E importante frisar que, por
defini¢do, a certificacdo de produtos ou servigos, sistemas de gestdo e pessoal é realizada pela
terceira parte, isto é, por uma organizacdo independente acreditada para executar essa
modalidade de AC, a exemplo do que ocorre nos paises desenvolvidos.

Todavia, apesar de todo esse mecanismo que cerca a AC para a garantia da
conformidade do processo, estd previsto em norma, o tratamento das demandas da sociedade
relativas a ndo conformidade do sistema, denominado tecnicamente, dependendo da demanda,
de reclamacao, dentincia, apelacdo ou disputa, temas objeto deste estudo.

Para se ter no¢do do grau de complexidade que envolve o processo de avaliacdo da
conformidade dos diferentes segmentos produtivos, cerca de 50 programas, avaliados no
ambito do SBAC, sobre inimeros produtos, processos € servi¢os sdo da drea compulsdria,
dando origem as demandas da sociedade (reclamagdes ou dentincias) que requerem um
tratamento especifico pelo 6rgado acreditador e pelos organismos acreditados. Aliado a estes, a
certificacdo voluntdria contribui, ainda, com cerca de 210 avaliacdes sobre produtos,
processos e servigos. Cabe ressaltar que hd uma demanda reprimida da sociedade produtiva,
para a implantacdo de 300 novos programas.

Como o processo € dinamico, maiores informagdes atualizadas podem ser obtidas no
site do Inmetro no endereco www.inmetro.gov.br/ qualidade / produtos e servicos com
conformidade avaliada.

Dessa forma, a grande quantidade de itens envolvidos demonstra a gama de servigos
com possibilidades de gerarem demandas relacionadas com reclamacao e dentincia, no ambito
do SBAC. Ressalta-se que essas demandas t€ém como autores, os organismos acreditados, as
empresas certificadas ou o consumidor usudrio dos produtos e servicos avaliados e, cuja
forma de tratamento, é abordada a seguir.

3. Resultados e Discussoes

Analisando as normas de tratamento de reclamacdo das instituicdes de referéncia,
verificamos que em sua maioria as demandas da sociedade relacionadas com produtos,
processos e servigos avaliados, sdo remetidas para os organismos acreditados, cabendo aos
organismos acreditadores o tratamento das apela¢des quando o interessado nao concorda com
as respostas dos organismos acreditados.

Considerando que as auditorias de manuten¢do da acreditacdo nos organismos
acreditados ocorrem a cada 06 meses e, o fato de ndo constatarmos nos sites dos organismos
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acreditadores, uma forma sistematizada para gestdo dessas demandas, acreditamos ser essa
uma das razdes pela qual os dados ndo sdo disponibilizados para consulta publica.

Isto ndo significa falta de mecanismos e injuncdes nesses paises com relacdo as
questdes de interesse do consumidor quanto a prote¢cdo de sua saide, sua seguranga e
preservacdo do meio ambiente. Trata-se de falta de sistematizacdo, comprometimento e
transparéncia na divulgacao das informagdes dessas demandas para a sociedade.

Convém lembrar que, com a aprovacdo da norma ISO 10002 e sua conseqiiente
ado¢do por todos os membros do IAF e seus acreditados, indiretamente, havera uma
uniformizacdo dos procedimentos para tratamento das reclamagdes nos paises membros do
IAF, bem como, nos seus acreditados, fazendo com que todos se estruturem para atender a
norma, o que levard a uma maior transparéncia do processo e, neste caso, o Inmetro ji se
encontra estruturado, através de sua Ouvidoria.

Os resultados estratificados no relatério da European Commission, na realidade,
retratam a cultura existente nas instituicdes da comunidade européia no trato das demandas da
sociedade, relacionadas com os conflitos de consumo.

Dessa forma se estabeleceram as condi¢des para que houvesse a confiabilidade e
validade da pesquisa para o prosseguimento deste estudo, conforme podera ser constatado no
capitulo seguinte.

Com relagdo os dados do Inmetro, para efeito comparativo, estes estdo
disponibilizados no site http://www.inmetro.gov.br/ouvidoria/ouvidoria.asp, Balango 2004.

3.1 Tratamento de demandas da sociedade no Inmetro

Por entender que a participacdo da sociedade é fundamental nas suas acdes em defesa
do consumidor e na melhoria da qualidade de produtos e servigos oferecidos a populacdo, o
Inmetro estabeleceu como prioridade no final de 2000 o aperfeicoamento dos canais de
comunicacdo com o publico, criando sua Ouvidoria.

A participacdo da sociedade em relatar suas demandas relacionadas com informacao,
reclamacdo, denuncia, apelacdes e sugestdes sobre produtos e servigos oferecidos pelo
Inmetro, no dambito do SBAC, tem sido mais efetiva.

Os resultados a seguir foram extraidos do Relatério Anual da Ouvidoria do Inmetro,
onde consta que, em 2003, foram registrados 30.346 atendimentos. Os dados do relatério de
2004 com uma pequena melhoria, ndo mostram uma mudanga expressiva no atendimento das
demandas com relagdo ao ano anterior. Para medir o grau de satisfacdo dos usudrios dos
servicos do Inmetro, a Ouvidoria contratou uma empresa para realizar a pesquisa. A amostra
da pesquisa se ateve aos demandantes de informagdes e reclamacdes ao Inmetro. Os dados sdo
apresentados no Quadro 1.

GRAU DE SATISFACAO DO CONSUMIDOR
INFORMACAO RECLAMACAO
VALORES (%) Otimo Bom Regular | Outros Otimo | Bom Regular | Outros
Tempo Resposta 39.2 45.5 13.6 1.8 20.8 514 24.1 3.7
Nivel Satisfacao 86.6 75.5
Qualidade Adequada Inadequada Adequada Inadequada
Resposta 81.5 15.8 60.2 36.1

Fonte: Relatério Anual 2003 — Ouvidoria- Inmetro

Quadro 1 — Grau de Satisfacdo do Consumidor

Do Quadro 1 destacamos que 72.2% dos consumidores entrevistados que tiveram seus
litigios resolvidos consideram o tempo de resposta para reclamacdo entre dtimo e bom. Com
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relacdo a qualidade da resposta para as reclamacdes, 60.2% consideraram como adequada
com um nivel satisfacdo dos servicos de 75.5%.

3.2 Comparacdo entre os resultados do Inmetro e do Relatorio da Comissdo Européia com
relacdo ao tempo de resposta e nivel de satisfacdo dos demandantes

A comparagdo dos resultados das duas institui¢des permitird que tenhamos uma visao
geral do processo de tratamento das demandas da sociedade por paises com culturas e
condic¢des socio-econdmicas bem adversas, mas, que fazem uso da mesma base documental
emanada pela International Organization for Standardization -ISO e o IAF. A conjuncio dos
dados permitird que cheguemos a algumas conclusdes sobre os valores que as institui¢des
atribuem ao processo de tratamento das demandas da sociedade. Para efeito de comparagao,
neste estudo, litigio e reclamacdo / dentincia tem o mesmo significado para efeito de
raciocinio.

NIVEL DE SATISFACAO DO CONSUMIDOR
VALORES (%) INMETRO UNIAO EUROPEIA
Nivel Satisfacao 75.5 53
Adequada Inadequada Adequada Inadequada
Qualidade Resposta
60.2 36.1 80 20

Quadro 2 — Comparagdo do Nivel de Satisfacdo do Consumidor entre as Institui¢cdes

Os dados do Quadro 2 mostram que 75.5 % dos consumidores estao satisfeitos com os
servicos prestados pelo Inmetro no tratamento de suas reclamacdes. Quanto a qualidade das
respostas, 60.2 % consideram adequadas, 36.1 % inadequadas e 3.7 % ndo opinaram.

Com relac¢do aos dados da Unido Européia, 53 % dos consumidores que tiveram seus
litigios analisados, ficaram satisfeitos com os resultados obtidos, para 47% dos consumidores
restantes, ndo existe satisfacdo. Quanto a qualidade da resposta do profissional que analisou a
reclamacdo, 80% dos consumidores consideraram a resposta como adequada, aceitando a
proposta de resolucdo do litigio.

Neste momento, analisar esta gama de informacdes atendo-se aos pontos positivos e
negativos, de ambas institui¢des utilizadas nesta comparagao, permitird que facamos algumas
conjecturas sobre o processo de tratamento de demandas da sociedade relacionadas com
reclamacdes / dentincias, objeto do tema em estudo.

Sendo a reclamacgdo / dentncia um indicativo da ndo conformidade do processo de
avaliacdo da conformidade € benéfico para credibilidade do sistema que haja a divulgacao
sistematizada das informacgdes pelos organismos acreditadores de forma que as entidades
envolvidas nesse processo se sensibilizem e facam uma autocritica para melhoria da sua
atuacdo nas questoes relacionadas aos interesses do consumidor.

Por outro lado, a gestdo sistematizada do processo passa a ser um mecanismo de
protecdo do consumidor para sua consulta na contratacdo dos servicos e na compra de
produtos com avalia¢do requerida, permitindo que o préprio consumidor faca uma sele¢ao
natural dos produtos e servicos certificados por empresas idoneas, pois naquelas onde a
ocorréncia de reclamacdes € sistematica, essas serdo evitadas pelo consumidor.

Quanto a esses aspectos, o monitoramento dos indicadores primdrio da qualidade
torna-se ferramenta fundamental para geracdo de relatérios gerenciais e, sua divulgagdo,
demonstra maior transparéncia do processo para a credibilidade do sistema de avaliagdo.

4. CONCLUSAO

Do ponto de vista de melhoria dos processos internos e considerando a tendéncia no
incremento das demandas da sociedade, tais como, o fortalecimento do acesso das empresas
brasileiras no comércio internacional, o desenvolvimento de programas de avaliacdo da

II Simpésio de Exceléncia em Gestdo e Tecnologia — SEGeT 2005 54



conformidade para micro e pequenas empresas, sdo fatores que reforcam a sugestdo de
aproveitar a idéia da se adotar um formuldrio Gnico para tratamento de litigios, no ambito do
SBAC, nos moldes do formuldrio europeu. O formuldrio devera ser adaptado a nossa
realidade sem, contudo, deixar de atender, também, as demandas transfrontericas frente a
nova realidade que se avizinha com o incremento das relacdes comerciais no Mercosul e nos
demais continentes.

Por outro lado, a vantagem do formuldrio unico esta na possibilidade de se criar uma
base de dados com todas as informagdes que se possa coletar com os diferentes parceiros,
entre eles, os acreditados, os Ipem’s, os Procon’s, o Idec, o DPDC, outras associagdes de
defesa do consumidor, hospitais, Ministério Publico, Corpo de Bombeiros, tendo como
exemplo, o que ocorre nos EUA com as atividades do US Product Consumer Safety
Commission - CPSC. O tratamento desses dados e sua disponibilizacdo permitirdo que todos
os parceiros obtenham os dados de interesse para subsidiar a elaboracdo de seus
planejamentos estratégicos. Ressaltamos que um banco de dados com essa gama de
informacdes é de suma importincia para andlise de risco dos produtos, processos e servicos
avaliados, bem como, para uso no calculo de seguros de uma forma geral que, contribuird
para a diminui¢do do custo social para o pais.

Como conclusdo final e, em complementagdo as sugestdes ao longo do texto, sugere-
se para melhoria do processo de tratamento de demandas da sociedade no Inmetro, a adog¢ao
de um Comité de Analise Critica para o Processo de Tratamento de Reclamacdes no Inmetro,
tendo como membros participantes, especialistas da area técnica, juridica e da Ouvidoria, com
a funcdo de analisar criticamente os segmentos avaliados, identificando as causas que
motivaram as reclamacdes visando propor mecanismos para evitar sua reincidéncia.
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