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Medir o nivel de satisfacao dos usuarios dos
servicos de acreditacao da Cgcre/Inmetro

Representantes das instituicoes acreditadas ate
setembro de 2003 pela Cgcre:

* 125 organismos de certificacao, inspecao e treinamento
* 116 laboratorios de calibracao
73 laboratorios de ensaios
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Outubro e Novembro de 2003

A pesquisa foi realizada através do censo,
entrevistando-se todos os representantes das 314
instituicoes, por meio de um questionario contendo
20 perguntas com respostas sim/nao, multipla e
estimulada e multipla e espontanea.



‘ Ministério do Desenvolvimento B .

Industria e Comércio Exterior um pAis pE TobDos

INMETRO

Nivel de satisfacao:

* Processo de acreditacao - 85,2%, bom + 6timo

* Desempenho das equipes de auditores/avaliadores - 91,7%,
bom + otimo

* Preco cobrado - 67,5% consideraram adequado
* Tempo de duracao - 45,1% consideraram adequado

* Competitividade - 67,1% consideraram que houve
aumento

* Incremento no SGQ - 97,1% indicaram como positivo
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Apesar dos altos niveis de satisfacao dos usuarios
dos servicos de acreditacao da Cgcre/Inmetro foi
feita uma analise critica dos resultados visando ao
constante aprimoramento de todas as etapas do
processo de acreditacao.
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* Aprimoramento dos processos e procedimentos internos =>
otimizacao do processo de acreditacao

* Analise critica dos custos

* Aprimoramento das informacoes ref. as etapas do processo de
acreditacao no site do Inmetro e por outros meios de informacao

* Disponibilizacao de informacdes ref. as etapas do processo na HP

* Anexar ao contrato de acreditacao, entre o Inmetro e a instituicao
acreditada, um pequeno questionario avaliando, de imediato, a
qualidade do servico prestado

* Reformulacao do questionario
* Divulgacao dos resultados da pesquisa para as partes interessadas
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Medir o nivel de satisfacao das empresas usuarias do
servico de certificacao compulsoria em relacao ao servico
realizado pelos OCP

Empresas usuarias do servico de certificacao
compulsoria, no ambito nacional (cadastro Dez/02 a

Nov/03)
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Dezembro/2002 a Novembro/2003

Pesquisa quantitativa por amostragem, atraves de
entrevistas pessoais por telefone.
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Nivel de satisfacao:

* das empresas usuarias do servico de certificacao
compulsoria (OCP) - 90,1%

* Melhoria da avaliacao de desempenho / competitividade da
empresa apos a certificacao - 52,6%

* Aceitacao e credibilidade da empresa certificada, junto aos
clientes - 90,1%
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Medir o nivel de satisfacao das empresas usuarias do
servico de certificacao voluntaria, em relacao ao servico
realizado pelos OCS

Empresas usuarias do servico de certificacao
voluntaria, no ambito nacional (cadastro Dez/02 a

Nov/03)
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Dezembro/2002 a Novembro/2003

Pesquisa quantitativa por amostragem, atraves de
entrevistas pessoais por telefone.
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Nivel de satisfacao:

* Das empresas usuarias do servico de certificacao
voluntaria (OCS) - 96,6%

* Melhoria da avaliacao de desempenho / competitividade da
empresa apos a certificacao - 73,3%

* Aceitacao e credibilidade da empresa certificada, junto aos
clientes - 94,5%



