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RESUMO

Na atualidade, as organizacbes buscam evoluir e se desenvolver constantemente,
com isso busca a exceléncia de seus produtos comercializados, assim com intuito de
satisfazer os desejos e necessidades dos consumidores inseridos na sociedade.
Muitas organizacdes prezam pela venda imediata de produtos intensificando o baixo
preco, contudo existem entidades responsaveis por fiscalizar e inspecionar em todo
o estado de Sergipe. A importancia da fiscalizacao esta relacionado a qualidade dos
produtos, sendo indispensavel esse papel para a sociedade, tem como objetivo uma
melhoria de forma continua para prevencdo de acidentes e satisfacdo de seus
clientes. A grande preocupacdo das autoridades € a venda de produtos
comercializados sem ser regulamentado pela norma ISO 9000, assim busca
conscientizar a populagdo para o consumo de produtos em geral. Neste estudo, é
possivel identificar a necessidade da conscientizacdo da sociedade referente ao
assunto qualidade, a falta de conhecimento das normas mundiais existentes e
identificacdo das mesmas, resaltar o papel do Instituto Tecnolégico de Pesquisa de
Sergipe (ITPS). Contudo, foram aplicados questionarios junto aos lojistas, clientes e
aos proprios fiscais do Inmetro, possibilitando fazer um levantamento de dados para
conhecimento e analise dos resultados da pesquisa. Com a pesquisa aplicada, foi
possivel identificar que: O consumidor que possui a necessidade de comprar um
produto de forma imediata revela que o fator decisivo é o preco dos produtos, mas
gue tem a consciéncia da importancia da qualidade. O conhecimento e valorizagao
de um érgéo publico, com a funcao de fiscalizar o Estado de Sergipe € algo muito

importante e pouco divulgado, para o conhecimento de muitos.

Palavras—chaves: Conscientizagdo, Valorizagdo da fiscalizagdo, Normalizagéo.
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1 INTRODUCAO

Este trabalho esta dividido em 5 capitulos. O primeiro estd correlacionado
com o conceito de qualidade que, onde de uma forma geral, apresenta 0 seu
conteudo informativo sobre a definicdo da qualidade e fiscalizacéo.

O segundo, aborda sobre algumas caracteristicas da historia ao longo da
gestdo da qualidade, o terceiro com toda a globalizacdo e criagao das Normas ISO
9000. E no quarto estéd voltado as Diretrizes da fiscalizagdo, e o quinto capitulo
finaliza com a portaria do INMETRO.

Na moderna gestdo das organizacdes, o termo qualidade € o entendimento
aos desejos dos consumidores incluindo aspectos econdmicos, seguranca e
desempenho (CARVALHO e PALADINI, 2012).

Fiscalizacdo é a acao de fiscalizar. O verbo insere auditoria e verifica acoes.
No setor publico, a fiscalizacdo requer controlar as atividades do Estado para
confirmar se estdo seguindo os principios de legalidade e eficiéncia.

Com isso, o controle tem como objetivo atestar que o resultado que foi
planejado, organizado e dirigido, sejam seguido como inicialmente foram definidos. A
importancia do controle é identificar se as atividades estdo realmente sendo
alcancado ou ndo como planejado (CHIAVENATO, 2004, P.145).

A economia se encontra em constante mudanca, resultando em clientes mais
exigentes e, com isso, as empresas evoluem cada vez mais através do
conhecimento e qualidade. A satisfacdo dos clientes é o principal objetivo da
fiscalizacdo de produtos com iniciativa de captacéo e interacdo com 0S mesmos.

Qualidade intrinseca, preco acessivel, baixo custo de manutencéo, valor de
revenda, prazo de entrega, variedade de opc¢des, cordialidade no atendimento, boas
condi¢bes de pagamento, imagem no mercado, seguranca pessoal e ambiental sao
algumas entre as muitas possibilidades exploradas como vantagens competitivas
(SILVA, 1996, p. 14).

Fiscalizagdo de brinquedos infantis, além de ser um tema pouco tratado
atualmente, é importante saber que qualidade total em servigcos abrange além de
clientes funcionarios e administradores. Qualidade é utilizada de maneira rotineira,
mas, é definida de visdes diversificadas pelas pessoas no que dificulta um so

entendimento.



A qualidade depende de uma forma direta da padronizacdo e da metrologia.
N&o existe qualidade se nao tiver presente as verificacbes de seus insumos até o fim
da producédo daquele produto, utilizando de métodos de producdo e da medicdo de
produtos (FERNANDES, 2011).

A dimensdo do presente trabalho procura tornar publico e transmitir o
conhecimento de processos e interacdes do ambito da fiscalizagdo de brinquedos
infantis para a seguranca, preservacdo da saude de criancas e prevencdo de
incidentes.

A relevancia do presente trabalho reside em conhecer, suprir necessidades,
solucionar eventuais problemas e atrair beneficios para a sociedade. Sendo assim,
pretende-se identificar probleméaticas e encontrar meios de solucionar questdes nao
resolvidas da fiscalizacdo, e contribuindo para uma sociedade consciente de
conceitos de qualidade, trazendo seguranca para o publico infantil, despertando a
percepcdo dos selos de certificacdo de qualidade do Instituto Tecnolégico e de
Pesquisa do Estado de Sergipe (ITPS).

Atualmente, no mercado de brinquedos infantis, os problemas relacionados
ao controle de qualidade sdo dos mais diversos. A saber, de deficiéncias na
fiscalizacdo de brinquedos e produtos no mercado, falta de a¢cées mais intensivas
nas divulgacbes para a sociedade da conscientizagdo da importancia dos
brinquedos com e sem qualidade, apresentacdo de material educativo para lojistas,
empreendedores onde recebem tais produtos, onde existem punicdes para
fornecedores ou fabricante, e até os revendedores que aceitam produtos para
vender em baixo custo.

Localizando também probleméticas especificas, como: apreender produtos
gue se expandem rapidamente sem controle para os lojistas, brinquedos com
defeitos e pecas soltas em maos de criangas, consumidores que compram produtos
baratos e ndo de qualidade, auditoria pouco intensiva nos aeroportos (Aduana),
produtos da china em grande massa defeituosos e entre outros.

Através do entendimento das caracteristicas e das atividades da fiscalizacéo,
percepcdo da importancia da certificacdo para os consumidores, percepcdo da
importancia da certificacado para os lojistas e a identificacdo da existéncia de normas
mundiais, estaduais e municipais.

Diante de temas e conceitos abordados através de uma comunicagéo direta,

o referencial esta formatado em trés capitulos: No Capitulo | sera abordado
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Definicbes da Qualidade e Fiscalizacao, definindo conceitos e suas caracteristicas
no passar dos tempos. No Capitulo Il sera explorado sobre Globalizacdo e Criacédo
das Normas ISSO 9000. Onde estard sendo apresentadas ISO e certificacdes
exigidas pela fiscalizacdo, além disso, serdo apresentadas também informacdes de
acOes de fiscalizagbes do Inmetro e ITPS. No Capitulo Ill com o tema Portaria
Inmetro n° 563, vai abranger todo o seu desempenho e beneficios para a sociedade.

Logo, esse relatorio ird tornar publico e analisar a fiscalizacdo em um todo
trazendo interacdes e facil entendimento para o publico leitor, atualizando

informacdes da area de fiscalizacéo.
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2. REFERENCIAL TEORICO

O capitulo 1l tem como objetivo fazer uma revisao critica da literatura existente
sobre fiscalizacdo e qualidade de brinquedos infantis, esta fundamentada da
maneira onde as empresas executam suas atividades operacionais resultando na
producdo adequada ou inviavel de brinquedos. Assim ressaltando a importancia da
qualidade da matéria prima finalizada com a seguranca de um consumo sem
oferecer risco para o cliente.

O conceito da qualidade nos tempos modernos tem um significado a
adequacao do uso do produto. Sendo o atendimento as necessidades e desejos dos
consumidores, incluindo condi¢des financeiras, risco reduzido e desempenho de seu
produto. A qualidade esta ligada ao mais apropriado e ndo o aspecto de preco ou de
ser melhor que o outro produto. A preocupacdo com um produto de qualidade e
definicdo de tal termo existe desde inicio das civilizagbes. Na historia podemos ver
que esta ligado a realizacdo de inspecdes e avaliagbes nos servicos ou apds o
produto finalizado, onde o conceito de controle de qualidade sofreu alteracdes
expressivas com a Revolucdo Industrial, tendo grande importancia apos esse fato
histérico. Na metade do século XX, toda a complexidade ao entendimento da parte
tecnologica, o aumento do volume dos investimentos e a identificacdo da
necessidade de um produto com qualidade contribuiram para a ampliacdo do
controle da qualidade. Tornando principalmente fundamental assegurar a qualidade
sendo eles de produtos acabados, servicos, funcionalidade operacional de
equipamentos, sendo um contribuinte para a origem do Controle Total da Qualidade
(FERNANDES, 2011.p.13).

Na atualidade, a necessidade do entendimento a dimensao da fiscalizacéo
como principal percussor da qualidade onde estdo alinhados com o objetivo ter foco
a satisfacdo do cliente. E preciso identificar seus aspectos e curiosidades que o0s
cercam, assim traz ao leitor o entendimento amplo do conteudo.

Para tanto, os seguintes tépicos serdao abordados:

e Conceito de Qualidade;
e Histérico da Gestao da Qualidade;

e Fiscalizagéo e Qualidade;
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e Globalizacao e Criagdo da Normas 1ISO 9000 ;
e Diretrizes da Fiscalizacao;
e Portaria n° 563
A qualidade é um termo usado rotineiramente, mas, se abordar pessoas
diferentes a definicAo desse conceito serd diversificada e dificil chegar a um
consenso (CARVALHO e PALADINI, 2012).
Existiram muitos tedricos que ajudaram na definicdo de qualidade dentre eles
alguns tiveram uma participacao especial e todos tem algo em comum, passaram a

fazer parte da histéria pela sua contribuicdo e pensamentos teoricos.

2.1 Conceitos de Qualidade

Neste topico serdo abordadas visbes de pensadores e seus conceitos
referente a qualidade onde se divergem em alguns pontos, mas entram em acordo
guando se trata da satisfacdo ao cliente com o objetivo unanime de seus autores.

A qualidade esteve frequentemente presente no dia-a-dia dos seres humanos.
Desde o inicio, sendo para sobrevivéncia, onde se preocupava com seus proprios
alimentos que retiravam da natureza para consumo visando a qualidade. A
agricultura também sendo utilizada, passou a ser cuidada com objetivo principal a
utilizacdo da qualidade no plantio e colheita de seus insumos, na questdo de
seguranca e sobrevivéncia dos quem os cercam. O termo qualidade muito bem
possivel ndo ter existido na Pré-Histéria, mas ja era utilizado sem mesmo ter
associado o termo ao conceito onde ja existiam, nas atividades elaboradas de
plantio e colheita na melhoria que se desenvolveu com o homem, que levaram
milénios, mas com o passar dos tempos e eras 0 homem evoluia e se questionava
incessantemente (FERNANDES, 2011.p.15).

A qualidade é um dos principais niveis de exceléncia onde a empresa almejar
alcancar exclusivamente a satisfacdo de seus clientes e com isso passa a se
conformar ao nivel alcangado (HOROVITZ, 1993).

Segundo Kotler (2006 p.54), a administracdo tem uma filosofia de qualidade,
onde sua totalidade de caracteristicas do produto ou de atividades de servicos que
influenciam na dimenséo que compde a sua satisfacdo de desejo do cliente sendo

declaradas ou implicitas.
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Para Lacerda (2005, p.20), seu pensamento € que a filosofia da qualidade
esta voltada a sua gestdo que tem como objetivo exclusivo o atendimento das
necessidades, assim, procurando satisfazer o que seus clientes almejam de acordo
com suas expectativas.

Segundo Las Casas (2008, p.1), com o passar dos tempos qualidade total
esta se tornando uma pratica falar e discutir veementemente sobre o assunto. As
revistas de negocio dedicam suas paginas enfatizando a qualidade e suas
caracteristicas. Os donos de empresas utilizam curso e livros onde buscam aprender
como aplicar técnicas de qualidade total nas empresas, utilizando de seus produtos
e servigos, assunto muito falado pelas pessoas, mas pouco praticado em relacdo a
qualidade.

Para Waldir Algarte (2011, p.62), a normalizacdo e a metrologia possuiram
uma importancia expressiva, onde a qualidade é dependente direto desses fatores.

Segundo Antdnio César (2000, p.168), a qualidade traz as definicbes de
melhor, ou seja, nivel mais alto de desempenho e de exceléncia, conceitos trazidos
ao longo dos séculos.

Para Anténio César (2009, p.168), o mesmo retrata que a qualidade esta para
todos envolvidos na operagéo da empresa, um problema de todos. Onde exige uma
visdo do todo, ou seja, uma visao sistémica, para saber das pessoas e suas acoes,
processo que envolve as maquinas, conhecimento dos recursos que compde a

administracdo da qualidade.

2.1.1 Historico da Gestao da Qualidade

Para o entendimento sobre o assunto é necessario um passeio pela histéria
para melhor identificar e a se chegar a um entendimento, a busca da interpretacao
do que significa o termo qualidade e acompanhar sua evolucao.

Segundo Marly Monteiro (2012, P.8), descrevendo uma viagem ao tempo e
argumentando a um arteséo o que significa qualidade e buscar tais informacdes com
trabalhadores de épocas distintas, os referidos responderam com respostas diversas
sobre o conceito de qualidade. Os artesbes dominavam por completo todo o
processo de producdo sendo da confeccdo até o pds-venda. Nessa época 0s
clientes estavam mais proximos do arteséo explicando e dando dicas do que queria,

ou seja, sua necessidade. Com isso, o comerciante dependia da reputacdo da
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qualidade que o cliente te retornava através do feedback, numa época que a
comunicacdo e a reputacdo eram passadas de boca a boca pelos clientes se
estavam satisfeitos ou néo.

Com isso, os artesdes tinham como peca fundamental um elemento
importante como o atendimento as necessidades de seus clientes, onde sé&o
abordados conceitos como a confiabilidade, conformidade, metrologia, tolerancia e
especificacdo. Além disso, o controle da qualidade néo era voltado para o processo
de producéo, pelo contrério o real foco era nos produtos ja assim produzidos.

A qualidade em uma visdo de organizagcdo para o mercado esta configurada
em um processo de consumo (CARVALHO e PALADINI, 2012, P.8).

Para Las Casas (2008, p.16), trata do processo de conhecimento do produto
e servico, visando o cliente, em pesquisa afirma que as empresas que aplicam
qualidade tém as seguintes caracteristicas:

e Colocam o cliente em primeiro lugar.

e Promovem o objetivo.

e Investem em seu pessoal.

e [Fazem com que as equipes trabalhem.
¢ Vivenciam o controle de qualidade.

e Nunca param de aprender.

e Nunca se despegcam.

2.2 Globalizagé&o e Criagao das Normas ISO 9000.

Com a globalizacdo da economia, em 1973, passou a se tornar indiscutivel o
emparelhamento dos sistemas da qualidade escolhido pelos diferentes paises,
assim foram criados normas internacionais com requisitos dos sistemas da
gualidade.

No entanto, um dos processos do controle é o estabelecimento de padrées ou
critérios, sendo as normas que influenciam nas tomadas de decisfes. Séao
importantes porque seguem requisitos.

A Internacional Organization for Standardization (ISO), norma criada em 1947,
€ uma organizacgdo internacional, privada e sem fins lucrativos, participa em 162
paises, contendo Comités Técnicos (TC’s), que cuidam de normas em cada setor,

refere-se a sua respectiva norma. A ISO trabalha com a criagdo de normas
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internacionais sobre todos os produtos acabados e servicos executados. A
Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), sendo responséavel pela
normalizacéo tendo funcdo de membro fundador da ISO representante do Brasil nas
organizacdes. Em 1979, assim formado o Technical Committe (TC) voltada para a
Gestdo e Garantia da Qualidade, a ISO tinha como preocupagdo o0 aumento
crescente da exigéncia dos diversificados mercados mundiais, a partir dai deu inicio
um conjunto de procedimento de criagdo da norma para adequar a exigéncia dos
sistemas da qualidade (FERNANDES, 2011.p.13).

A elaboracdo das Normas contribuiu para a padronizagdo de certificacao
adequada de sistema de qualidade das empresas por artificios de certificacdo
influenciou para a diminui¢cdo da necessidade do cliente ter a preocupacao exclusiva
de avaliar as empresas, com o passar dos tempos essa necessidade passou a ser
analisada na verificacdo de selos de qualidades. Assim exigindo que as empresas
tornassem a qualidade como ponto crucial em sua producéo e qualificacédo de seus
fornecedores, tornando mais agil e pratico a identificacao.

Relacdo das Normas de Gestao da Qualidade elaboradas pelo ABNT/CB-25,
ABNT NBR ISSO 9000:

e ABNT NBR ISO 9000:2005 — Sistema de gestdo da qualidade- Fundamentos

e vocabulario;

e ABNT NBR ISO 9001:2005 — Sistema de gestdo da qualidade- Requisitos;
e ABNT NBR ISO 9004:2005 — Sistema de gestao da qualidade- Diretrizes para
melhorias de desempenho;

O Instituto Tecnologico de Pesquisa de Sergipe (ITPS) tem como funcao
fiscalizar os produtos com o conjunto de acdes visando a qualidade, através do
sistema de qualidade, com o objetivo de manter a qualidade de produtos através da
fiscalizacdo nas organizacbes de maneira que promova a melhoria continua e
sustentavel, utilizando-se do uso das ISO 9000 e 9001 identificando através dos
fundamentos e requisitos de avaliacédo de brinquedos.

As normas NBR ISO 9000, citadas a seguir, foram elaboradas para contribuir
de forma eficiente &s organizacdes, de todas as dimensdes de estruturas e porte,
portanto ajuda na implementagéo e operacao de sistemas de gestdo da qualidade

mais eficaz:
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e A NBR ISO 9000: Retrata em descrever todos seus fundamentos de sistemas
de gestdo e decreto aos termos para estes sistemas;

e A NBR ISO 9001: Est4 voltado em detalhar exigéncia para o sistema de
gestdo de qualidade, assim a empresa demonstra sua capacidade de gerar
produtos que procure atender a exigéncia dos clientes e aplicar os
regulamentos que tem como objetivo satisfazer o consumidor;

e A NBR ISO 9004: Interage com o0 a elaboracdo de diretrizes que visam a
eficacia e eficiéncia do sistema de gestdo da qualidade. A fim de utilizar essa
norma tem como objetivo a melhora do processo de desempenho da empresa
e atendimento das necessidades dos clientes e de todos os interessados

(ABNT- Associacado Brasileira de Normas Técnicas, 2000).

2.2.1 Diretrizes da fiscalizacéo

No sistema juridico brasileiro, os atos administrativos ou decretos assim
sendo competéncia do presidente, governadores e prefeitos. O chefe do poder
executivo tem como poder as atividades regulamentar e de execugéao, utilizando
como base o artigo 84, IV da CF, ou seja, o decreto € fundamental, pois exerce a
funcdo de detalhar uma lei. Sabendo que ela ndo pode sobrepor a lei nem ser
adversa.

As diretrizes da fiscalizagdo do Decreto N°55.649, de 28 de janeiro de 1965,
ressalta através de seus artigos a base de algumas determinacfes da fiscalizacao
sobre produtos acabados em geral, onde através desse decreto no ano vigente
procura tracar e delimitar demonstrando medidas de fiscalizacdo de seus produtos
delegados para os 6rgdos assegura também a reducdo de prejuizo para economia
do pais e seguranca em atos de fiscalizagbes (ABNT— Associacdo Brasileira de

Normas Técnicas, 2000).

Art. 4° - As medidas de fiscalizacdo dos Produtos Controlados que, na
forma da legislacdo em vigor, cabem ao Ministério do Exército, poderdo, na
execucdo administrativa, ser delegadas a outros 6érgaos da Unido, dos
Estados e dos Municipios, mediante convénios, a fim de evitar
superposi¢fes de atribui¢des, a critério do Ministério do Exército.

§ 1° - O principio Diretor da Fiscalizagdo de Produtos Controlados, na
execucao administrativa, € a da descentralizagdo, sem admitir superposicédo
de incumbéncias anédlogas.
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§ 2° A principio diretor da fiscalizagéo de produtos controlados, na execugao
técnica, é o de que incumbem ao Ministério do Exército as medidas de
regulamentacdo tecnolégica sobre esses produtos, cuja fiscalizacdo deve
ser feita por pessoal administrativo legalmente habilitado, sob o ponto de
vista tecnolégico, para os encargos exigidos.

Art. 5° - Sem prejuizo dos objetivos da Seguranca Nacional, a fiscalizacao
dos produtos controlados pelo Ministério do Exército, se processara visando
a dar maior incentivo na programacdo do desenvolvimento econdémico do
Pais.

2.3 Portarias Inmetro n° 563, de 29 de dezembro de 2016

Em 29 de dezembro de 2016, o Ministério da Industria, Comércio Exterior e
Servicos Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia (INMETRO),
publicou a Portaria Inmetro n° 563, pela qual regula a seguranca e qualidade dos

produtos em observéancia do zelo aos clientes, com os seguintes objetivos:

e Considerando a necessidade de programar novas medidas que asseguram
maior seguranca e confiabilidade para as criancas na preservacdo de
acidentes domésticos pelo mau uso do produto;

e Bem como objetivando o maior controle pelo INMETRO das questdes que
envolvem acidentes de consumo com os brinquedos ou envolvendo partes
deles;

e Considerando também que constitui obrigacdo da prestadora de servico e
direito do consumidor produtos seguros para o livre manuseio cumprindo o
gue apresenta a Lei n.° 8.078 de 1990 (Disp6e de maneira especifica sobre
os direitos do consumidor). Dispde pela presente portaria 0 atendimento aos

requisitos minimos determinados pela autoridade regulamentadora.

Em seu art. 3° o regulamento determina que todo brinquedo que tenha os
requisitos pré-determinados sera fabricado, distribuido, comercializado e importado
de acordo com o que dispde as normas de seguranca, para nao proporcionar riscos

e preservar a seguranca do usuario, ou seja, da crianca.
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De forma que, o0 8§ 2° do supracitado artigo determina a exclusao dos:

I. Os produtos listados no Anexo B do Regulamento Técnico da Qualidade
ora aprovados;

Il. Os produtos ludicos destinados a colecionadores com mais de quatorze
(14) anos de idade, desde que possuam a seguinte adverténcia clara e
indelével na embalagem: “Este produto ndo é um brinquedo. Produto
destinado a colecionadores com mais de 14 (quatorze) anos”;

lll. As partes e pecas destinadas unicamente ao comércio para fins de
reposicao, que por si s6 nao exercem a funcéo de brinquedo;

IV. As partes e pecas como componentes isolados, ndo destinados
diretamente a comercializagdo como um brinquedo, e destinados
exclusivamente a fabricacdo e montagem de um brinquedo, e;

V. Os livros infantis destinados somente a leitura ou que possuam texturas,
paginas para colorir ou figuras adesivas e livros pop up.

O Art. 4° determina, ainda que, independente dos produtos citados na
Portaria, nao constitui como lista taxativa, ou seja, outros produtos podem ser
incluidos cabendo ao Inmetro a devida atualizacdo por meio da atualizacdo em site
eletronico.

Ja o art. 7° determina ainda que as obrigacdes especificadas no regulamento

aplicam-se:

§ 1° Ao fabricante nacional, que devera somente fabricar e disponibilizar, a
titulo gratuito ou oneroso, brinquedos conforme o0s requisitos do
Regulamento ora aprovado.

§ 2° Ao importador, que devera somente importar e disponibilizar a titulo
gratuito ou onerosos brinquedos conforme os requisitos do Regulamento
ora aprovado.

§ 3° A todos os entes da cadeia produtiva e de fornecimento de brinquedos,
incluindo o comércio em estabelecimentos fisicos ou virtuais, que deveréo
manter a integridade do produto, das suas marcacdes obrigatorias,
instrucdbes de uso, adverténcias, recomendacbes e embalagens,
preservando o atendimento aos requisitos do Regulamento ora aprovado.

§ 4° Caso um ente exerca mais de uma funcdo na cadeia produtiva e de
fornecimento, entre as anteriormente listadas, suas responsabilidades serdo
acumuladas.

Percebe-se que o regulamento abrange toda a linha produtiva, oferecendo

dessa forma, maior seguranca e confiabilidade nas relacbes de consumo.
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3 METODOLOGIA

Neste Capitulo Il sera apresentada a metodologia utilizada na realizacéo da
pesquisa e todo o seu dinamismo e questdes do aspecto da pesquisa, que norteia o
ambiente da fiscalizagcdo em Aracaju/SE. Tendo como proposito a coleta de dados
de colaboradores que estdo envolvidos no ambiente fiscal e clientes que utilizam
produtos no ato da compra, sendo uma pesquisa de campo aos clientes e o0s
funcionarios onde estdo sendo abordados no seu proéprio local de trabalho, uma
pesquisa que tem ato exploratério que podera ser utilizado para consulta e
entendimento do leitor na cidade de Aracaju/SE, utilizando do método de uso de
guestionario aplicando para se obter respostas referentes ao assunto sem quebrar
algum sigilo da empresa que possa trazer prejuizos futuros. Foi feito uma pesquisa
bibliogréfica que entrara em coeréncia com os dados coletados sendo eles
preservados para ndo causar mal-estar em alguma situacdo inerente aos
funcionéarios do 6rgdo de pesquisa. Essa pesquisa foi elaborada pelo proprio aluno
voltado para os clientes e colaborada do Instituto Tecnolégico de Pesquisa de

Sergipe (ITPS), a fim de buscar informac¢des que possam agregar valor ao seu leitor.

3.1 Escolhas do objeto de estudo

Este trabalho tem como objetivo orientar e tornar publico ampliando o
conhecimento ao despertar a importancia da compra de produtos que possuem
certificacao e aos lojistas no repasse de produtos. ldentifiquei a falta de interesse da
populacdo em relacdo a qualidade na compra de brinquedos pirateados, devido as
escolhas do menor pregco. Espero que a populagdo tenha a conscientizacdo da
melhor maneira de examinar a qualidade de produtos no ambito da compra, onde
pode resultar em um retorno ndo muito favoravel para quem utiliza de tal produto.
Despertando o interesse dos superiores e responsaveis para a intensificacdo de
fiscalizagbes em aeroportos na Aduana, que se refere-se a exportagao e importacéo

onde origina-se o grande problema de produtos comercializados.
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3.2 Tipos de pesquisa

O presente trabalho utiliza de métodos essenciais para 0 seu
desenvolvimento e distribuicdo de suas informagfes. A metodologia desse tema
aplica-se em trés tipos de pesquisas, sendo elas: descritiva, explorativa e explicativa.
Descritiva, visa descrever o tema apresentado através de analises aprofundadas no
ramo da fiscalizacao.

Explorativa procura conhecer melhor o tema, explorar problemas eminentes
para uma solucdo através de uma investigacdo e tem como objetivo conhecer o
tema escolhido. Explicativa, com objetivo de interligar e conectar pensamentos para
entender causas e efeitos, sendo uma compreensédo do tema (BARTUNEK; SEO,
2002).

Esse relatério utiliza-se de uma pesquisa qualitativa com levantamentos de
seus dados explorando para compreender e interpretar informacdes. Desenvolve
também, a pesquisa quantitativa apontando através de dados numéricos de fraudes

determinado pela sociedade.

3.3Sujeitos de pesquisa

O campo onde foi realizada a reunido das informacgfes encontradas para
agregar na pesquisa foi o Instituto Tecnoldgico de Pesquisa de Sergipe, com a
participacdo na parte do desenvolvimento das atividades de pesquisa, 0sS
funcionarios da parte fiscal de campo no que se trata das acbes de busca e
apreenséo de brinquedos, os lojistas donos de lojas de pequeno porte na venda de
brinquedos e contando com a ajuda dos clientes passando seus pensamentos a

respeito de suas escolhas totalizando 34 entrevistados.

3.4 Universo ou populacéo

O universo desse trabalho foi apresentado que a empresa possui cerca de
123 funcionarios, sendo que no setor fiscal contém 15 fiscais do Inmetro. Com isso,
foram entrevistados 9 funcionarios formados nivel superior e nivel médio na faixa
etaria de 30 a 45 anos. A ajuda dos 15 clientes foi essencial, onde tive abertura
maior e contato mais facil, pessoas com o ensino médio concluido na faixa etaria

dos 20 a 40 anos. Sendo assim, o contato com os lojistas foram poucos, mas obtive
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resposta imediata, foram questionados 10 donos de lojas intercalando com ensino
completo e outros ndo, 5 com ensino médio completo, 2 com formagéo superior,
assim incluindo mais 3 sem o ensino médio completo, faixa etaria dos 25 aos 35
anos, onde foi questionado assuntos como a fiscalizacdo, certificacdo e qualidade
foram abordadas com intuito de identificar as suas expressodes e questionamentos. A
pesquisa foi realizada em Aracaju, entre setembro e outubro de 2018.

3.5 Planos amostrais da pesquisa

Visando a obtencao de dados com o intuito de reunir informacgdes importantes
e inerentes ao assunto da fiscalizacdo e qualidade, foram aplicados questionarios a
9 funcionérios, 10 lojistas e 15 clientes, totalizando 34 entrevistados, contendo
perguntas simples e diretas de facil entendimento sobre o tema declarado.
Para o questionario foi feito trés tipos de questionarios especificos para todos os

tipos de pessoas ou area.

3.6 Técnicas de coleta de dados

Foram feitas aplicagbes do questionério no comércio no dia 09/10/2018 no
comércio, a fim de abordar os clientes de forma simples a analise de seu perfil de
compra. Apés o dia 23/10/2018, foi feita uma visita no Instituto Tecnoldgico de
Pesquisa de Sergipe na entrevista voltado aos funcionarios fazendo perguntas mais
especificas, onde tive uma breve conversa com intuito de acertar um horario para
aplicacdo do questionario, e por fim aos lojistas localizando os seus argumentos e
pensamentos. Questionario elaborado de forma simples para a coleta de dados de
forma de bom entendimento de todos.

3.7 Pré-teste

A coleta de dados foi feita através do Instituto tecnolégico de pesquisa e este
estudo foi baseado com as técnicas passadas pelo professor e exemplos de
trabalhos elaborados e desenvolvido para apresentag¢do do questionario no comeércio
e no 6rgao do estado escolhido.

No primeiro momento foi realizada uma visita no dia 23/10/2018, para

apresentar o projeto e marcar um dia para aplicar o questionario junto aos
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funcionarios, afim de reter os dados. De inicio ndo compareceu a quantidade que
havia confirmado. Devido a demanda da fungdo, com as chamadas de urgéncia de
fiscalizacdo nas empresas, foi feito o pré-teste dos questionarios com 10
funcionarios, sendo que o questionario teve que passar por uma analise da Gerente
Fiscal, Sra.Maria Inés. Como as perguntas eram faceis, na visdo dos funcionarios,
foi identificado que dava para aplicar o mesmo questionario e, assim, apds a visita,
no turno da manha de uma sexta-feira, retornei e finalizei no dia 31/11/2018 para

abordar maior niUmero de funcionarios.

Questionario 1 — Clientes

Grafico 1: Fatores Decisivos na Compra?

B Qualidade

M Preco Baixo

Variedade de Produtos

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

De acordo com os fatores decisivos na compra, a maioria dos entrevistados,
sendo 7 responderam que a qualidade é o fator chave, representando 47% da
pesquisa, 5, representando 33%, acentuou-se no preco baixo e 3 representando
20% na variedade dos produtos. Totalizando 15 clientes sendo abordados através
do questionario, assim com sua grande maioria informando que a qualidade é muito
importante, mas o preco € determinante em diversas situacdes principalmente
quando ndo se encontra em um poder aquisitivo ndo muito favoravel. E tendo em
vista ocasides de poder comprar mais de uma opc¢éo de brinquedo para presentear

alguém.
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Grafico 2: Fatores de Satisfacdo do Cliente?

B Que ndo oferece risco

M Resistente ao uso

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

De acordo com os fatores de satisfacdo do cliente, 60% responderam que sao
0s que nao oferecem risco, e 40% afirmam que a opcdo ideal é um produto
resistente ao uso. Priorizando, assim, a seguran¢a das criangcas que passaram a

utilizar o ponto.

Gréfico 3: Compra de Brinquedo com Defeito?

B Nao

B Sim

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

De acordo com o grafico, 53% dos entrevistados ja adquiriram brinquedos
com defeitos, ou seja, um universo de 15 entrevistados, enquanto 47% afirmaram
gue ndo compraram. Essa pesquisa demonstra que o0s dados possuem uma
pequena diferenca constando que os clientes j& compraram devido ao pregco baixo

mesmo tendo a consciéncia que néo € devido.
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Grafico 4: Escolha de Produto com Selo de Qualidade?

M Essencial

B Muito importante

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

Na escolha de produto por selo de qualidade 9 responderam que é
essencialmente importante, representando significativamente 60% da amostra, em
contrapartida, 6 responderam apenas que se faz importante, ou seja, 40%. Com a
pesquisa aos clientes, foi identificado que a consciéncia do grau de importancia é
eminente na teoria, porém, comparado com questdo dos dados anterior, demonstra
gue entende que € essencial ter um produto com o selo de qualidade. Mas no ato da

compra o fator preco é decisivo no ultimo momento.

Grafico 5: Reclamacdo no PROCON?

B Nao

B Sim

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

De acordo com pesquisa, 67% da amostra correspondendo a 10
entrevistados em relacéo 5 entrevistados, representando 33%. Embora, muitos néo
reclamarem, ndo significa que ndo compraram produtos com defeitos e, sim, a

omissao de reivindicar seus direitos de acordo com o cédigo do consumidor.
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Gréafico 6: Conhece o ITPS?

B Sim

H Nao

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

Quando indagado sobre o ITPS, 27% dos entrevistados afirmaram que
conhecem, ou seja, 11 entrevistados que ja ouviu falar devido a a uma ocasidao ou
outra e 73% responderam que ndao conhecem. Numa totalidade de 15 clientes, atra a
atencdo que muitas pessoas nem se quer ouviram falar do érgao fiscalizador do
Estado.

Trazendo a tona o alerta de muitas pessoas nao terem a ciéncia de um 6rgao
fiscalizador. O ITPS como peca fundamental no Estado de Sergipe, tem uma

necessidade de ser intensificado a divulgacdo em midias, radios e televisao.

Gréfico 7: Funcédo do IPTS Para a Sociedade?

M Facilidade na escolha
M Seguranga no produto

Comparagdo entre empresas

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

De acordo com a pesquisa, 3 dos entrevistados afirmaram que o ITPS
representa a facilidade na escola do produto, o que corresponde a 27% dos
entrevistados. Ja outros 3 afirmaram que a funcdo do ITPS é fornecer a comparacdo
entre empresas, 0 que corresponde a 27% dos entrevistados. Outros 5 entrevistados
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afirmaram que a funcéo do ITPS é fornecer seguranca atestada no produto, o que
corresponde a 46%. Denota-se que as funcgdes na visdo do cliente diversificadas
oferecendo assim valor para o cliente, principalmente no quesito seguranca no

produto que € o maior indicador para se obter a satisfacdo do cliente.

Gréfico 8: Comprou Brinquedo Pirateado?

B Nao

B Sim

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

De acordo com o gréfico 8, a partir dos dados da pesquisa, constatou-se que
5 entrevistados afirmaram que compraram brinquedos pirateados, o0 que
corresponde a 33% dos entrevistados. Ja os outros 10 entrevistados afirmaram néo

terem comprado, o que corresponde a 67%

Grafico 9: Pesquisa Antes de Comprar?

B Nao

B Sim

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

De acordo com o gréfico 9, 9 entrevistados afirmaram que pesquisam sobre o
produto antes de comprar, o que corresponde a 60% dos entrevistados. Ja 6
entrevistados afirmaram que ndo pesquisam informacdes sobre o produto antes da

compra, o que corresponde a 40%. Possuindo uma diferenca de 20% ainda sendo
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um dado importante, onde planeja e analisa qual a op¢cao melhor para uma compra

com eficiéncia.

Questionario 2 — Lojista

Grafico 10: Atrativos para Divulgacéo na Loja Para os Clientes?

M Preco Baixo
B Qualidade dos produtos

 Tendéncia da moda

M Variedade de Produtos

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

De acordo com o gréfico 10, 4 dos entrevistados afirmaram que o prego baixo
€ 0 maior atrativo para divulgacdo da loja, o que equivale a 40% dos entrevistados. 1
deles acredita que o maior atrativo é a qualidade dos produtos, o que equivale a
10%. 2 deles acreditam no poder que a tendéncia da moda tem sobre a divulgacéo
da loja, o que equivale a 20%, 3 deles acreditam que o atrativo esta na variedade

dos produtos, o que equivale a 30%

Grafico 11: Adquiriu Brinquedos Sem Selo de Qualidade?

M Sim

H Nao

Fonte: Pesquisa de Compra, 2018.
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De acordo com o grafico 11, 6 dos entrevistados afirmaram que nao
adquiriram brinquedos sem selo de qualidade, o que equivale a 60% dos
entrevistados. Ja 4 deles afirmam que adquiriram brinquedos sem selo, o que

equivale a 40%.

Grafico 12: Davidas dos Clientes entre Preco Baixo e Qualidade?

BN Frequente

B Importante

Fonte: Pesquisa de Compra, 2018.

De acordo com o grafico 12, 3 dos entrevistados afirmaram que é importante
as duvidas dos entre preco baixo e qualidade, o que equivale a 3%. J& 7 deles
afirmam que as duvidas séo frequentes sobre a diferencga entre preco e qualidade, 0

gue equivale a 70%

Grafico 13: Possui Inspecao Periodicamente do Fiscal na Loja?

H Nao

B Sim

Fonte: Pesquisa de Compra, 2018.

De acordo com o gréafico 13, 6 das lojas possuem inspec¢éao periddica do fiscal
0 que equivale a 60% dos entrevistados. Ja 4 lojas ndo possuem, 0 que equivale a
40%.
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Grafico 14: Critérios de Aquisicao de Produtos na Loja?

B Prego Baixo
MW Qualidade dos produtos

Tendéncia da moda

Fonte: Pesquisa de Compra, 2018.

De acordo com o gréfico 14, 3 dos entrevistados afirmaram que o maior
critério para a aquisi¢cdo dos produtos € a sua qualidade, o que corresponde a 30%
dos entrevistados, outros 3 afirmaram que a tendéncia da moda € um forte critério,
correspondente a 30% dos entrevistados. Ja 4 deles afirmaram que o preco baixo &

0 mais critério para a aquisi¢cao, o que corresponde a 40%.

Gréfico 15: Reclamacgdes dos Clientes Com Produtos Danificados?

B Sim

H Nio

Fonte: Pesquisa de Compra, 2018.

De acordo com o gréafico 15, constatou-se 80% de reclamacgdes dos Clientes
Com Produtos Danificados, j& 20% negam a existéncia de reclamag¢des sobre dano

de produtos.
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Questionario 3 - Fiscal

Gréfico 16:Qual a Importancia do IPTS para Sergipe?

M Necessaria
M Essencial

Muito importante

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

by

Quanto a importancia do IPTS para Sergipe, de acordo com o grafico 16,
4,45% acreditam ser muito importante, 2,22% acreditam ser essencial, 3,33%
acreditam ser necessaria. Os dados coletados equivalem a 4 fiscais acreditam ser

muito importante, 3 deles acreditam ser necessaria, e 2 acreditam que o IPTS é
essencial para Sergipe.

Grafico 17: Qual o Papel da Conscientizacdo da Fiscalizacdo Para as Empresas?

A Fiscalizag¢ao Para as Empresas

B Oferecer seguranca

M Diferencial de mercado

 Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.



31

De acordo com o que demonstra o grafico 17, 22% acreditam que a
conscientizacdo das empresas apresenta diferencial de mercado, j& 78% acreditam

gue a conscientizacdo das empresas oferece seguranca.

Grafico 18: Quem é mais Consciente Sobre a Qualidade?

M Clientes

M Lojistas

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

De acordo com os dados apresentados no grafico 18, 44% dos lojistas
aparentam serem mais conscientes, e 56% dos clientes aparentam serem mais

conscientes. A pesquisa aponta 4 lojistas para 5 clientes.

3.8 Variaveis de estudo

No presente trabalho tem como intuito abordar a importancia da qualidade
dos brinquedos infantis, despertar a sensibilidade do leitor no ato da compra na
melhor escolha de produto e conhecimento do 6érgdo de fiscalizacdo do estado.
Assim, identificado a falta de conhecimento referente a funcionalidade do Instituto
Tecnologico de Pesquisa de Sergipe (ITPS).

No entanto, encontrado variaveis nos fatores motivacionais no ato da compra
exemplo: Qualidade, preco, variedade de produtos e estética. Onde o fator decisivo
preco destaca-se na escolha no momento da compra, sendo superior a requisito

gualidade do produto.
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3.9 Técnicas estatisticas utilizadas

A coleta dos dados tem como objetivo identificar sua variedade de perfis e
mensurar sua Vvisao quanto aos clientes seus anseios, seus funcionarios todas suas
visOes sobre seu trabalho e por fim os lojistas com a aceitagéo positiva ou negativa.
Esses dados ap0s a sua coleta foram analisados e tabulados afim de comparar com
o tema abordado se a qualidade é fator de compra essencial no ato da compra ou
ndo. Os resultados foram apresentados por meio de graficos para facil

entendimento.

3.10 Caracterizacdes da amostra

O tema certificacdo e a busca da importancia da fiscalizagcdo da qualidade
identificam questionamentos e hipétese que serdo explorados através da pesquisa
proposta pelo presente trabalho.

Na busca do entendimento das caracteristicas o que pode se desenvolver
depois da pesquisa proposta? Sera que a conscientizacdo da importancia da
certificacdo para os consumidores diminuiria a compra e utilizacdo de brinquedos
defeituosos? Sera que os lojistas sabendo da importancia da certificacdo deixariam
de comercializar, ou acdes ou palestras amenizariam esse fluxo de brinquedos?

A apresentacdo de normas mundiais, estaduais € municipais sera uma acao
eficiente para mudancas de cenério.

4. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

4.1 Histéricos da empresa

([N

O Instituto Tecnoldgico e de Pesquisas do Estado de Sergipe (ITPS)
uma autarquia especial do Governo do Estado de Sergipe a qual esta vinculada a
Secretaria de Estado do Desenvolvimento Econémico e da Ciéncia e Tecnologia
(SEDETEC).

A autarquia foi criada em 1923, contudo, apenas em 1948, jA no governo
de Mauricio Graccho passou a denominar-se como Instituto de Tecnologia e

Pesquisa, desde entdo, suas atribuicdes foram ampliadas, ficou entdo responsavel
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pelas pesquisas cientificas e tecnoldgicas, realizacdo de estudos, prestacdo de
servicos técnicos, coordenacdo e promocao da politica da administracao.

O ITPS durante toda sua existéncia contribuiu de maneira significativa para
o desenvolvimento social, econdmico e cientifico bem como auxiliou na criacdo dos
recursos humanos e na producao de conhecimento a sociedade em geral.

A partir do Decreto n° 3.918 em 1997, teve sua estrutura organizacional
modificada, o que possibilitou o Convénio com o INMETRO na producdo de
atividades delegadas, fiscalizacéo e verificacao.

A partir da Lei 5.511 de 28 de dezembro o ITPS foi declarado como Autarquia
Especial, adquirindo uma nova estrutura organizacional permanecendo como
importante instituicdo para o estudo da ciéncia e da tecnologia em Sergipe.

Desde entdo, € conhecido como Instituto Tecnologico e de Pesquisas do

Estado de Sergipe.

4.2 Estruturas Organizacionais

O Instituto Tecnoldgico de Pesquisa de Sergipe (ITPS), € uma autarquia
contribuinte para o desenvolvimento do Estado de Sergipe, que engloba um quadro
de funcionérios referente a 123 colaboradores, Sendo distribuidos entre os setores e
departamentos sendo da qualidade, administrativos, funcionarios da empresa

terceirizada da limpeza entre outros departamentos.

4.3 MissoOes, Visao, Objetivos, Valores e Servigos

MISSAO: “Realizar Pesquisas, Servicos Tecnolégicos e Inovagdo com
qualidade, em beneficio da sociedade”.

VISAO: “Ser intuito de exceléncia tecnoldgica no estado de Sergipe em
pesquisas, servigos e inovagao”.

VALORES: “Comprometimento, responsabilidade socioambiental, respeito ao

cliente, trabalho em equipe, conduta ética e entusiasmo”.
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O Instituto Tecnoldgico de Pesquisa de Sergipe (ITPS),é uma instituicdo do
Governo de Sergipe assim distribuido em departamentos como o Gabinete da
presidéncia, Diraf, Gemetro, Geconf, Geaad, Geatec, Geinform. O 6rgao fiscalizador

é dividido por cargos comissionados e cargos concursados totalizando uma folha de

Fonte: ITPS — SE (2018)

123 funcionarios ativos na organizacgao.

O Regime de contratacdo € feito por concurso publico, os servidores mais
antigos eram contratados, por volta de 1987 passou-se serem efetivados, assim

mudando o regime juridico de CLT para Estatutario. Tendo como atividade principal

o ramo fiscal da qualidade do Estado de Sergipe.
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4.5 Ramo de Atividade

Com o passar dos anos a instituicdo passou a ser denominado Instituto
Tecnologico e de Pesquisas do Estado de Sergipe, com a finalidade de atuar como
entidade operacional da Administracdo Estadual, participante da implementacéao e
execucdo da politica de C&T do Governo, bem como a prestacdo de servicos
técnicos, sob a forma de ensaios, testes e analises, nas areas da ciéncia, da
tecnologia, da metrologia, qualidade de bens e servicos e de quimica, microbiologia

e resisténcia de materiais.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo analisar e entender a certificagéo e a
importancia da fiscalizacdo de brinquedos infantis em Sergipe.

O objetivo geral buscou o entendimento das caracteristicas e das atividades
da fiscalizagcdo, despertando a importancia dos consumidores e lojistas e a
identificacdo das normas ISO. Para alcangar estes objetivos foi preciso fazer um
levantamento tedrico sobre o tema para que fosse analisado os dados. Com isso, as
realizac6es deste trabalho podem ser resumidas em:

e Conceituacao e analise do tema e seus pensamentos em relacédo a qualidade
e fiscalizacéo.

e Resumiu e relatou a importancia da qualidade sendo contada durante a
histéria na dimenséo da gestdo da qualidade, os beneficios e aprendizado ao
longo da historia.

e Trouxe o conhecimento das normas ISO, seu entendimento sobre qualidade
e globalizacédo desde a sua criacéo.

e Apresentacdo de diretrizes da fiscalizacdo e portaria do Inmetro para trazer
ao conhecimento do leitor um breve relato que possa agregar um valor para
cada pessoa envolvida nesse processo.

e Elaboracdo de questionarios com os debates em relagdo ao assunto
gualidade e fiscalizacdo, constatando os diversos perfis dos clientes e lojistas
na atribuicdo do conceito qualidade.

e Comprovou através da andlise de resultados pensamento e desejos do
consumidor de Sergipe, e a preocupacao de tornar esse assunto publico.

Esta pesquisa busca contribuir para a melhoria da divulgacdo de um o6rgédo do
estado e a importancia da fiscalizacdo da qualidade para toda uma populacdo, onde
supri suas necessidades pessoas em produtos ou presenteiam outros individuos
sem saber a procedéncia deste produto. Sendo sugerido um apoio maior as agdes
realizadas pelos fiscais do ITPS, uma conscientizacdo maior em propagandas para
clientes entenderem a necessidade da confiabilidade dos brinquedos infantis em
Sergipe. Este trabalho apresenta ao mercado atual que existe um orgéao fiscalizador

com suas responsabilidades e aptidées, através do questionario foi identificado que
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muitas pessoas desconhecem o Instituto Tecnoldgico de Pesquisa de Sergipe
(ITPS), pesquisa que valoriza ainda mais a instituicao e o item qualidade.
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