RESULTADO DA
PESQUISA DE SATISFACAO DE CLIENTE
EXTERNO 2007

Quadro 1. Amostragem

Total de % sobre o Total de % respondidos/
Unidade Técnica | Questionarios | Total Enviado | Questionarios | enviados por

Enviados por UT Respondidos Ut
CETEA 766 34,2 203 26,5
CIAL 136 6,1 15 11,0
C. CHOCOTEC 100 4,5 33 33,0
CTC 139 6,2 38 27,3
FRUTHOTEC 89 4,0 17 19,1
LAFISE 158 7,1 40 25,3
MICROBIOLOGIA 288 12,9 65 22,6
QUIMICA 493 22,0 101 20,5
GEPC 50 2,2 8 16,0
TECNOLAT 20 0,9 7 35,0
TOTAL 2.239 100 527 23,5
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GRAFICO 1 - Perfil das empresas respondentes. 02005
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GRAFICO 2 - Perfil das empresas respondentes (por faturamento

em 2007).
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GRAFICO 3 - Composicao das empresas.
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GRAFICO 4 - Evolucio ao longo dos anos do indice de satisfacao/
insatisfacao média das Unidades do ITAL.
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GRAFICO 5 - indice de satisfacdo/ insatisfacdo média por Unidade.
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TL CH LF TC MB FH cq CE cl EP ITAL
B2006-satisfagao | 83.5 895 942 93,1 949 933 89,6 88,5 917 94,0 90,2
B2007-satisfagdo | 80,6 925 925 915 93,9 835 88,7 89,9 95,1 917 905
D2006-insatisfagao | 2.2 41 1,1 12 12 31 3.1 36 14 0.0 28
D2007-insatisfagéo | 3.9 0,9 17 07 05 11,8 24 23 10 0.9 21
Unidades

TL = Tecnolat

CH = Cereal Chocotec

LF = Lafise (Sensorial)
TC = CTC (Carnes)

MB = Microbiologia

FH = Fruthotec

CQ = Quimica

CE = Cetea

Cl = Cial (Informagées)
EP = GEPC (Engenharia)



GRAFICO 6 - Satisfacdo média do ITAL por item avaliado.
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2 =Insatisfeito Média TAL 2007
3 =Neutro —s Exceléncia ITAL
4 = Satisfeito Capacitagéo do pessoal
5 =Muito Satisfeito

Disponibilidade para informagdes 5,0

Atualizagado e inovagao técnica

Prazo de execugao do servigo Variedade dos servigos oferecidos

Tempo para apresentagdo da proposta Credibilidade

Predisposi¢ao ao atendimento Seguranca

Cumprimento dos prazos prometidos Prestigio publico

Atendimento aos requisitos contratados Conteldo do relat6rio/ laudo

Precisao dos servigos Clareza de apresentagao da proposta

Contribuigéo para a sociedade Entendimento do problema

Adaptabilidade de métodos e processos a suas necessidades Cortesia no trato pessoal




Nivel de Influéncia

Grafico 7. Influéncia do trabalho das Unidades do ITAL nas empresas contratantes.
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