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1 CONTEXTUALIZACAO E PROBLEMA DE PESQUISA

O Inmetro, no &mbito de sua miss&o institucional, tem como objetivo “Viabilizar
solucBes de infraestrutura da qualidade que adicionem confian¢a, qualidade e
competitividade aos produtos e servigos disponibilizados pelas organizagdes brasileiras,
em prol da prosperidade econdémica e bem-estar da nossa sociedade” (Instituto Nacional
de Metrologia, Qualidade e Tecnologia [Inmetro], 2023a, p. 7). A confianca € um fator
essencial para a eficicia da organizacdo social (Algan, 2018). Quando os individuos
confiam uns nos outros, eles estdo mais propensos a cooperar, compartilhar informacdes

e assumir riscos (Sirdeshmukh et al., 2002).
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Em pesquisa de satisfacdo! realizada em 2021 pelo Inmetro junto a populagédo
brasileira, 84,7% informaram confiar no trabalho do instituto, dentre aqueles
conhecedores de sua atividade. Os relatorios de ouvidoria do Inmetro (2023b), que fazem
0 registro da interacdo da populacdo com o instituto, demonstram que 2022, em
comparacao com o ano de 2021, apresentou decréscimo de 8% no numero de denuncias
e reclamagdes recebidas, bem como houve uma reducdo de 21,8% nas respostas da
autarquia para as demandas. Nossa pergunta de pesquisa é: qual a percep¢do dos
consumidores quanto a confianca e satisfagdo com os servigos prestados pelo Inmetro, a

partir dos produtos e servigcos regulamentados pelo instituto?

2 OBJETIVO(S)

O objetivo geral do estudo é avaliar a percepcdo dos consumidores quanto a
satisfacdo e confianga com os servigos prestados pelo Inmetro, a partir dos produtos
regulamentados pelo mesmo. Tendo como suporte os seguintes objetivos especificos:
identificar a razdo de chances de avaliagcdo por categoria de consumidores de produtos
regulamentados pelo instituto; identificar se a presenca do selo/marca do Inmetro estaria
associada a confianca do consumidor nos produtos e servigos regulamentados
comercializados na capital paraense; e, identificar se a presencga do selo/marca do Inmetro
estaria associada a satisfacdo do consumidor com os produtos e servicos regulamentados

comercializados na capital paraense.

3 REFERENCIAL TEORICO
Um dos instrumentos mais importantes da governanga é a regulamentacdo. Ao
criar, monitorar e aplicar regras, 0s governantes moldam o comportamento dos individuos

e das organizacdes, visando alcancar objetivos especificos (Maman et al., 2022).

1 Disponivel em:

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiMzY0ZGRjZTYtN2QyMC00MzcwL TkzODEtMGEYYThkOG
RkYmRIiliwidCI6ImEOZTA2MDV]LWUzOTUtNDZIYS1iMmEA4LThINJEINGM5MGUWwNyJ9&pageN
ame=ReportSectional33a7d40d27¢138840d .
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Como autarquia federal, o Inmetro esta vinculado ao Ministério do
Desenvolvimento, Industria, Comércio e Servigos - MDIC, atuando como Secretaria
Executiva do Conselho Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial
(Conmetro) — o 6rgdo normativo do Sistema Nacional de Metrologia, Normalizacdo e
Qualidade Industrial (Sinmetro). Inmetro, Sinmetro e Conmetro formam uma estrutura
sisttémica articulada. O Inmetro delega e coordena as atividades de fiscalizagcdo nos
campos da metrologia legal e dos produtos com conformidade avaliada a entidades
presentes em todos os estados brasileiros.

A definicéo de confianca assumida neste trabalho € estabelecida por Sirdeshmukh
etal. (2002), sendo “as expectativas do consumidor de que o prestador de servigos ¢ fiavel
e de que pode contar com ele para cumprir as suas promessas.” (p. 17). As caracteristicas
da confianca abordadas pelos autores sdo competéncia, integridade e benevoléncia. O
construto satisfagdo segue a definicdo de Chun & Davies, que a consideram “a satisfacao
geral de um stakeholder com uma empresa” (2006, p. 140). Entendemos que essa
definicdo se refere a um sentimento positivo e geral em relacdo a empresa, nao se
limitando a um aspecto especifico, mas abrangendo a experiéncia do stakeholder com o
todo. As caracteristicas do construto satisfacdo sdo a recomendacgdo, associacdo e
afinidade. H: A confianca serd maior nos produtos e servi¢cos com presenca do selo

Inmetro.

4 METODOLOGIA

A presente pesquisa, quanto aos objetivos é exploratdria porque o tema abordado
é pouco explorado (Gil, 1999). E uma pesquisa de levantamento ou survey, no que se
refere aos procedimentos, pois serdo realizadas entrevistas com 0s consumidores para a
coleta dos dados (Gil, 1999). E quanto a abordagem do problema € quantitativa, uma vez
que se fara uso de técnicas estatisticas, para entender por meio de uma amostra o
comportamento da populacdo em estudo (Raupp & Beuren, 2006), que sera todo
consumidor com 18 anos ou mais residente no municipio de Belém/PA. A amostra sera

dimensionada por meio de métodos de amostragem.
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Os dados serdo coletados junto aos consumidores por meio de entrevista
estruturada com uso de questionario semi-aberto. Com escalas validadas de Sirdeshmukh
et al. (2002) e de Chun e Daves (2006), sendo adaptadas para o contexto da administragéo
publica. Os dados serdo analisados através de técnicas estatisticas, especialmente a
analise de regressdo logistica binaria utilizando o software Jamovi. Para Favero et al.
(2009) as premissas da regressdo logistica sdo “Relagao linear entre o valor das variaveis
explicativas X e a variavel dependente Y; Valor esperado dos residuos é igual a zero;

Auséncia de heterocedasticidade e Auséncia de multicolinearidade.”

5 RESULTADOS ESPERADOS

Espera-se que esta pesquisa contribua para o entendimento de como a acgdo
reguladora do Inmetro, representada pela presenca do selo nos produtos, é importante na
deciséo de compra a partir da percepc¢éo de confianca e satisfacdo dos consumidores. Com
base nos resultados obtidos, pretende-se mensurar a percep¢do dos consumidores sobre
satisfacdo e confianca nos produtos e servigos regulamentados pelo Inmetro, com o
suporte de escalas validadas; analisando estatisticamente as variagdes em satisfacdo e
confianca identificar diferencas na avaliacdo dos produtos regulamentados entre
categorias de consumidores; evidenciar que a presenca do selo aumentara a confianca
e/ou satisfagdo dos consumidores nos produtos regulamentados; pressupdem-se que 0s
dados mostrem uma correlagdo positiva entre a presenca do selo e a confianca dos
consumidores. Indicando que produtos regulamentados pelo instituto sdo percebidos
como mais seguros e confidveis pelos consumidores; supGem-se que os resultados
confirmardo que a presenca do selo é um preditor significativo da satisfacdo do
consumidor. Demonstrar que produtos com o selo estdo associados a niveis mais elevados
de satisfacéo, evidenciando que os consumidores percebem o mesmo como um simbolo
de qualidade. O modelo estatistico poderd indicar se o selo influencia diretamente a
satisfacdo do consumidor, explicando uma parte consideravel da variacdo nos niveis de

satisfacao.
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6 CONSIDERACOES SOBRE CONTRIBUICOES E IMPACTOS

Ao adaptar e utilizar escalas validadas para medir as percepgdes de confianga e
satisfacdo, o estudo proporcionara uma base robusta para futuras pesquisas e avaliagdes
no campo da regulamentagdo. A analise da relacdo entre a presenca do selo/marca do
Inmetro e a confianca e satisfacdo do consumidor podera revelar o impacto real do mesmo
como um indicador de qualidade e conformidade.

Os resultados poderdo orientar o Inmetro e outras entidades reguladoras na
melhoria das suas praticas e estratégias de comunicacdo, refor¢cando a importancia de uma
regulamentacdo eficaz e transparente, o que podera levar a um fortalecimento da
confianca publica.
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