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Acreditacao de Organismos de
Avaliacao da Conformidade

- Coordenacao Geral de Acreditacao -
Cgcre/lnmetro

Marcos Aureélio Lima de Oliveira
Coordenador Geral de Acreditacao do Inmetro
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- CONSELHO DE ACREDITACAO -
CONAC

Composicao

O CONAC é composto por membros representando as
partes interessadas pertinentes a atividade de acreditacao
de organismos de avaliacdo da conformidade, nomeados
através de publicacdo em Portaria do Inmetro.
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- CONSELHO DE ACREDITACAO -
CONAC

Partes Interessadas - voto consenso para cada parte -

v Organismos de Avaliacdo da Conformidade
v Orgaos Regulamentadores
v" Especialistas Independentes
v Usuarios dos Servicos Acreditados
v Representantes dos Consumidores
v"Normalizador
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- CONSELHO DE ACREDITACAO -
CONAC

v" Presidente - Eugénio De Simone
v" Vice Presidente - Walter Laudisio

v' Secretaria Executiva - Marcos Aurélio Lima de Oliveira
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- CONSELHO DE ACREDITACAO -
CONAC

DESTAQUES DA REUNAO - 05/12/2008

v Aprovacao dos relatorios referentes aos Conflitos de
Interesse identificados, analisados e tratados pela
Cgcre/lnmetro
v" Avaliacao dos resultados da pesquisa realizada junto aos
clientes da Cgcre e aos clientes dos OAC s acreditados
v Apresentacdo dos Indicadores de desempenho em
conformidade com o planejamento estratégico do Inmetro
(destaque: reducao do tempo de acreditacao de
laboratorios)
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Pesquisa Inmetro

Chentes CGCRE

Nivel de Satisfacao

setembro 2008



26° Reunido Ordinaria do CBAC \ . Ministério do DO
Desenvolvimento, Industria " =

N INMETRO e Comércio Exterior UM PAIS DE TODOS
GOVERNO FEDERAL

DETALHAMENTO DE ESPECIFICACOES
TECNICAS DA PESQUISA

OBJETIVO

O objetivo principal consiste em medir o nivel de satisfacdo das empresas usuarias dos
servicos da CGCRE: Laboratorios, Organismos de Inspecéo e de Certificacao.

TIPO DE PESQUISA

Quantitativa por amostragem, através de entrevistas pessoais individuais.
Foram realizadas 330 entrevistas em agosto/setembro de 2008.

LOCAL
Brasil.

UNIVERSO
Laboratdrios, Organismos de Inspecao e de Certificacdo que sao clientes da CGCRE.
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AVALIACAO DOS SERVICOS DO CGCRE

Bom
59,70%

Mediano
6,67%

Otimo Ruim
33,03% 0,61%

O nivel de satisfacdo em relacao aos servicos de calibracéo e ensaio ofertados pelo Inmetro é de
92,73%: cerca de 33% avaliam como 6timo; enquanto para 60% é bom.
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H& um reconhecimento quanto a importancia da acreditacdo CGCRE/Inmetro.
Junto com a qualidade do servico e capacidade técnica € elencada como uma das
razdes que levam clientes a contratar laboratorios ou organismos.
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AVALIACAO DO SITE DO
INMETRO

Notas 7 e 8 60%
Notas 5 e 6 10%

Nota O a 4 2%

Notas 9 e 10
27%

O site e bem avaliado por 87%o, que atribuem notas
Iguais ou superiores a 7. A média global ¢ 7,8.
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FORMA DE COBRANCA
A favor
64%
Indiferent
e 11%

Nao
sabe 4%

Contra
21%

A grande maioria, 64%o, é favoravel a atual forma de
cobranca de acreditacao a partir do numero de escopos.
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Pesquisa Inmetro

Clientes dos Clientes da
CGCRE

Nivel de Satisfacao
setembro 2008
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METODOLOGIA

O resultado de “otimo+bom” encontrado na
pesquisa é de 92%, sendo o erro de 2,6%, para um
Intervalo de confianca de 95%.

Foram realizadas 400 entrevistas em
agosto/setembro de 2008.
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AREAS DE ATUACAO DOS CLIENTES DE CLIENTES

O Org.Inspecao
O Org.Certifica
O Laboratdrios

459
° O TOTAL

39%

op 32%
28% 28% 30% 27%
(o)

AtuaMercadolnterno Exporta Importa

A quase totalidade de clientes dos clientes dos trés tipos de organismos atua no mercado interno.
Em média 28% exportam e 30% importam. Um maior percentual de clientes de organismos de

inspecao faz exportagdes ou importacoes.
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SATISFACAO POR VARIAVEIS

O nivel de satisfacao é
maior entre os clientes
de laboratorios,
chegando a 99%.

Apesar de bastante
elevado, 87%, € menor
entre 0s organismos de
certificacdo — deve-se
observar que a
satisfacéo destes
organismos com o
Inmetro também é mais
baixa.

O indice é também
inferior junto a pessoas
fisicas e fora das
regides Sudeste e Sul.

TOTAL

CLIENTE DE
Laboratorio

Org.Certificacao

Org.lInspecéao

CONDI(}.MUNICTP 10
Capital
Periféria

Interior

REGIAO
Sudeste
Sul

Outras

PORTE
Micro
Pequeno
Médio
Grande

PessoaFisica

] 92%0

] 99%0

] 87%0

] 9490

] 8820

] 9020

] 96%0

] 93%0

] 93%0

] 85%0

] 92%%06

] 96%0

] 95%0

] 98%0

| 84%0
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AVALIACAO DE ASPECTOS ATENDIMENTO

. 20% 8% [
DO SERVICO - estimulada T 5%
Laboratérios 94% ( O
Org.Certifica 88% ©9%( 0
Org.Inspecio 88% (12%f)
A avaliacao estimulada
mostra que os problemas
maiores sentidos se referem
a falta de um maior CONHEC.TECNICO
conhecimento técnico e TOTAL 96% "
conseqientemente ao | boratrios == 3%
resultado do trabalho no - o
- Org.Certifi %
caso dos organismos de e -
97% (0

certificacgao. Org.Inspegéo

O POSITIVO O MEDIANO O NEGATIVO
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Atendimento e falta de
clareza quanto a
informac0es prestadas sao
0S aspectos que originam
maiores criticas,
abrangendo 12% dos
clientes de organismos de
Inspecao

Ja no caso dos
laboratdrios o grau de
satisfacdo é muito elevado.
Apenas 5% de seus
clientes reclamam de
falhas no atendimento e
falta de clareza quanto a
informacoes fornecidas.

CLAREZA
INFORMAC

TOTAL

Laboratérios

Org.Certifica

Org.Inspecéao

RESULTADO
TRABALHO

TOTAL

Laboratérios

Org.Certifica

Org.Inspecao

91%

Bl 290

5%

94%0

[ 2

88%

food® 296

88%

(12% ()

96%

98%

94%

97%

|I:I POSITIVO O MEDIANO O NEGATIVO
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77%

O Aumenta confianca no produto
B Melhora qualidade do produto
O Fortalece a marca

O Facilita acesso mercado interno
B Facilita acesso mercado externo

TOTAL Laboratorios Org.Certifica Org.Inspecéao

Na opinido de 70% dos clientes, 0s servi¢os que contratam de organismaos e
laboratdrios agrega valor principalmente por aumentar a confianca no produto . Para
60% também acarretam em melhoria na qualidade do produto. Outros aspectos se
destacam, como o fortalecimento da marca, especialmente citado por clientes dos
organismos de inspecao.
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QUANTIDADE DE SERVICOS ACREDITADOS

Ano Laboratérios Org. Certificacao Org. Inspecédo  Total

2007 468 119 268 855

2008 597 140 303 1000



