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RESUMO

GUIMARAES, Féabia Avila, M.S., Universidade Federal de Vigosa, agosto de 2004.
Desenvolvimento de leite pasteurizado para pessoas idosas: identificacdo de
necessidades e expectativas de segmentos de mercado e utilizagcdo da Matriz
da Qualidade. Orientador: Claudio Furtado Soares. Conselheiros: José Benicio Paes
Chaves e Lin Chih Cheng.

O setor alimenticio presencia a formagao crescente de um mercado composto por pessoas
com 60 anos ou mais, fazendo escolhas baseadas no estilo de vida que levam e ndo na idade que tém.
Ao apresentar caracteristicas peculiares quanto as necessidades nutricionais e fisicas e conscientes da
importéancia da alimentacdo na promoc¢ao da salde e do bem estar, o publico idoso é responsavel pela
criacdo de novas demandas de consumo. Reconhecendo-se o potencial do setor laticinista em oferecer
produtos capazes de proporcionar beneficios a salude e sabendo-se da presenga marcante dos
produtos lacteos na mesa do consumidor idoso, objetivou-se apontar possiveis alternativas a inddstria
de laticinios no que se refere a adequacdo de seus produtos visando o atendimento do publico em
questdo. O trabalho pretendeu, portanto, contribuir com a compreensdo de quem é idoso, de quais
séo as peculiaridades decorrentes das altera¢Bes naturais ao envelhecimento e de quais sdo os desejos
e as preferéncias desse grupo de pessoas em relacdo ao leite pasteurizado, comercializado em
embalagens de polietileno de baixa densidade. Realizaram-se entrevistas pessoais, domiciliares, no
municipio de Vicosa, Minas Gerais, Brasil, com amostras de dois segmentos (A e B) do publico-alvo,
com o intuito de levantar informacgdes, qualitativas e quantitativas, sobre a qualidade esperada para o
produto. Os resultados revelaram a existéncia de nichos do mercado maduro com elevado poder
aquisitivo, com altos niveis de esclarecimento e exigéncia e preocupados com o estado de saude.
Percebeu-se a renda e o nivel de escolaridade, fatores mais discrepantes entre os dois segmentos, nao
influenciarem na preocupagdo com uma vida mais saudavel e no desejo por alimentos a oferecerem tal
beneficio. O emprego das etapas iniciais do Desdobramento da Func¢do Qualidade permitiu identificar
uma série de caracteristicas a serem incorporadas ao produto, capazes de torna-lo mais adequado ao
consumidor idoso. A grande semelhanga constatada entre os Segmentos A e B, segundo o0s
parametros avaliados, indicou o desenvolvimento de um Unico produto, capaz de atender as aspiragdes
de ambos os grupos. Sendo assim, propds-se um leite pasteurizado semi-desnatado, tipo B,
enriquecido com Célcio, Ferro, Zinco, Folato e Vitaminas A e D, visando auxiliar na promog¢do e na
manutencdo de um bom estado de salde, destinado as pessoas preocupadas com a longevidade e
conscientes da obtencdo da melhoria da qualidade de vida através da ingestdo de alimentos, porém
sem abrir médo da satisfacdo sensorial. Conforme verificado, o conhecimento das alteracGes fisiologicas
comuns ao processo de envelhecimento constituem excelente ponto de partida para a adequacédo dos
produtos lacteos ao publico maduro, representando estratégia promissora no alcance do sucesso.
Acredita-se as informagdes aqui resumidas contribuirem para o melhor entendimento do consumidor
idoso e sobre a exequibilidade de produtos alimenticios especificos a populacdo madura. Espera-se
servirem de referéncia na realizagdo de trabalhos futuros, pois, embora enfocando o leite pasteurizado,

os resultados mostram-se passiveis de implementacdo em outros setores da industria de alimentos.
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ABSTRACT

GUIMARAES, Féabia Avila, M.S., Universidade Federal de Vigosa, August, 2004. Developing
pasteurised milk to the mature market: needs and expectations assessment
and the use of the House of Quality. Adviser: Claudio Furtado Soares. Committee
members: José Benicio Paes Chaves and Lin Chih Cheng.

The food sector is witnessing the growing number of consumers aged 60 and older, who
make their choices based on psychological, social and economical factors instead of the age they have.
Presenting peculiarities related to the physiological changes common to the aging process and aware
of the importance of food in the promotion of health and well being, the elderly are responsible for the
creation of new consumption demands. At the same time the dairy industry has a great potential in
offering food products capable to provide health benefits, it is known that dairy products have an
important role in the senior’'s people food habit. The study intended to identify alternatives for the
dairy industry to improve and adapt food products to elderly people, seeking to better fulfil their needs
and expectations. Therefore, it is presented some light in the understanding of who is senior, which
are the relevant physiological alterations resulted of the aging process, and which are the general
preferences and desires of that people. Data were collected in Vigosa, Minas Gerais, Brazil, by home,
personal interviews, with samples of two elderly people segments (A and B). The questionnaire aimed
to investigate the expected quality of pasteurized milk commercialised in low density polyethylene
bags. The exploratory phase revealed the existence of mature market niches with high income, well
informed and worried with their health condition. The results showed that the income and the
educational level, factors differing the most the two groups, had no apparently influence in the
awareness of healthier life and in the desire for food products offering such benefit. The
implementation of the initial phases of Quality Function Deployment methodology resulted in a number
of information capable to guide the development process of a pasteurized milk proposed to the mature
consumers. According to the parameters appraised, it was verified a strong similarity between the
groups A and B, indicating the development of only one product to be targeted to both segments.
Thus, the product proposed consisted in a 1.5% fat pasteurized milk, enriched with Calcium, Iron, Zinc
and Folate, A and D Vitamins, seeking to contribute to the promotion and to the maintenance of a
good health condition. The product was designed to seniors worried with longevity, conscious of the
role food play in the improvement of life quality, and not willing to give up of sensorial satisfaction. As
showed, the knowledge of the physiological alterations common to the aging process constitutes an
excellent starting point for the adaptation of the dairy products to the mature consumers and can be
used as a promising strategy for the new products success. Although it was verified similarities among
the segments studied, it is necessary to attempt for the senior market heterogeneity, suggesting that
the results showed must be treated with care. The information disclosed serves as a reference in the
accomplishment of future works, probably exploring other niches with different psychological and

sociological characteristics.
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Apresentacao

Ao se observar a maneira como o homem escreve sua propria historia,
avancando ora de forma harmoniosa, ora de forma aparentemente cadtica, pode-se
perceber que os acontecimentos possuem um carater cadenciado em que os fatos
sempre estdo associados a uma razdo e trazem consigo as consequéncias
correspondentes. Seguindo essa logica, a humanidade ao longo do tempo deu e da
0s passos no caminho de sua evolucdo. O ser humano, em sua busca inata pelo
progresso, traz uma bagagem de conhecimentos que o permite direcionar o curso
da propria vida. Deste modo, o homem foi e é capaz, a partir da observacéo,
experimentacdo e vivéncia do meio em que esta inserido, de aprender a planejar e
a agir para a construcdo de seu futuro.

Por efeito de a humanidade sempre se deparar com fatores com o0s quais
deve lidar de maneira reativa ou pro-ativa, destaca-se, neste trabalho, o aumento
do numero de idosos na populagdo mundial, associado & presenca crescente de
consumidores mais esclarecidos e mais exigentes.

Motivado pelos desafios advindos do progressivo aumento do numero de
pessoas idosas na populacéo, pela ciéncia dos reflexos de tal alteragdo na sociedade
e na economia e pelo senso da responsabilidade e do papel concernentes aos
profissionais da area alimenticia, o presente trabalho buscou sinalizar alternativas a
indUstria de laticinios no que diz respeito ao desenvolvimento de produtos
adequados ao atendimento do mercado idoso.

Com o propoésito de esclarecer, primeiramente, sobre a maneira aqui
empregada para referir-se ao publico estudado, explica-se a escassez de termos
passiveis de uso, na lingua portuguesa, considerando-se a populacdo idosa pelo
ponto de vista de mercado de consumo. Sendo assim, além das palavras “idoso” e
“terceira idade”, empregaram-se, também, as expressdes “madura” e, mais
raramente, “geriatrica”.

As informac0fes e apreciagbes, componentes da pesquisa, dividem-se em trés
partes. Apresenta-se, em um primeiro momento, uma revisédo bibliografica acerca
da configurac@o populacional mundial, no que diz respeito a sua composi¢cao etéria,
a ser constituida progressivamente por pessoas idosas e do perfil fisiolégico peculiar

desse grupo etario, levando-se em consideracdo, principalmente, as consequéncias



no seu estado nutricional. Paralelamente, sdo discutidas algumas tendéncias em
termos de produtos alimenticios, especificamente no que diz respeito aos alimentos
enriquecidos e expde-se o papel do segmento lacteo no atendimento dos anseios e
das aspiragfes dos consumidores maduros.

Complementando a revisdo literaria, explana-se acerca da ocorréncia da
inovacdo na industria de alimentos, da pratica do desenvolvimento de produtos e
das etapas envolvidas, bem como da avaliagdo do desempenho quando da
introducdo no mercado. Discorre-se sobre a importédncia do envolvimento do
consumidor no processo de desenvolvimento, pelo emprego do Desdobramento da
Funcdo Qualidade.

O Capitulo | visa a identificacdo, pela realizacdo de uma pesquisa de
mercado, de expectativas e de preferéncias de segmentos da populacdo idosa,
residente na cidade de Vigcosa, Minas Gerais, sobre o leite pasteurizado
comercializado em embalagens de polietileno de baixa densidade, a fim de se
conhecer melhor o publico-alvo e determinar as caracteristicas desejadas no
produto final.

O Capitulo Il trata da implementacdo detalhada das trés etapas iniciais do
Planejamento da Qualidade, objetivando-se propor um leite pasteurizado adequado
ao melhor atendimento das necessidades e das aspira¢cdes do mercado maduro e de
se estabelecer diretrizes a nortearem o processo de desenvolvimento de produtos

mais adequados a geracdo madura.



REVISAO DE LITERATURA

1. Envelhecimento populacional: oportunidades para a industria de

alimentos

1.1 Alteracdes do perfil etario da populacéo: implicacdes relevantes

N&o € mais de carater recente o fato de a populacdo mundial vir
experimentando, nas Ultimas décadas, alteracdes na sua estrutura etaria em virtude
do aumento do nimero de idosos e da expansdo da expectativa de vida (MEDICI e
BELTRAO, 1995; JANNUZZI, 1994; CHAIMOWICZ, 1997). S&o inGmeras as
pesquisas que tiveram como objeto de estudo o individuo idoso, seu perfil fisioldgico
e nutricional (CASPER, 1995; CAMPOS, 1996; ROLLS, 1999; CAMPOS, MONTEIRO e
ORNELAS, 2000; PIRLICH e LOCHS, 2001) e os reflexos da expansdo desse grupo
etario no mercado (SCHEWE, 1988; MOSCHIS, 1992; ZALTZMAN e MOTTA, 1994;
PARK e PARK, 1995; MOSCHIS, LEE e MATHUR, 1997), na sociedade e na politica
(CAMARANO et al., 1999).

O processo de envelhecimento populacional é considerado por MOSCHIS
(2003), notério pesquisador da area de marketing para pessoas idosas, a mais
importante alteracdo demografica testemunhada pela humanidade. CHAIMOwWICZ
(1997) aponta como principais razbes a queda dos coeficientes de fecundidade e
mortalidade, a melhoria das condi¢des de vida (saneamento basico, controle de
doencas infecciosas, acesso a medicamentos e servicos de saude publica) e os
constantes avancos das ciéncias médicas.

A progressiva alteracdo do perfil etario da populacdo afeta governos,
organizacdes e individuos. Primeiramente, do ponto de vista politico, o Estado
enfrenta a necessidade inadiavel de reforma do sistema previdenciario, gerando
discuss@es polémicas e inevitavelmente alterando a vida de muitos cidadédos. Ainda,
a presenca de um maior percentual populacional de idosos acarreta o aumento dos
gastos dos recursos publicos no tratamento de doencgas crénicas ndo transmissiveis,
de maior prevaléncia nessa populacdo, como aterosclerose, hipertenséo, diabetes,

obesidade, osteoporose, dentre outras.



Em segundo lugar, considerando o setor industrial, cria-se um mercado com
necessidades peculiares, fazendo surgir novas demandas em turismo, lazer, servigos
médicos, construcdo civil, transporte, vestuario, alimentagdo etc, tanto em relacéo
ao tipo de produto ou servico como na maneira como sdo oferecidos.

Finalmente, no ambito social, o cidaddo idoso enfrenta as dificuldades de
viver em uma sociedade despreparada para recebé-lo. Na tentativa de mudar tal
situagdo, o Estatuto do ldoso (BRASIL, 2003), cujo objetivo é assegurar as pessoas
com 60 anos ou mais o direito “a vida, & saude, & alimentacdo, a4 educacdo, a
cultura, ao esporte, ao lazer, ao trabalho, a cidadania, a liberdade, a dignidade, ao
respeito e a convivéncia familiar e comunitaria”, apesar de louvavel em sua
finalidade, ainda esta longe de ver cumpridas suas disposi¢des.

Nos paises desenvolvidos o aumento da parcela da populagcdo com mais de
sessenta anos se deu ha décadas na frente dos paises em desenvolvimento. Uma
linha do tempo pode facilitar a visualizagdo de como ocorreu, a exemplo dos
Estados Unidos, o processo de conscientizagdo do incremento no numero de
pessoas idosas e do amadurecimento das empresas no atendimento das
necessidades daqueles consumidores. MoscHIS (2003) considera trés estagios na
expansao do percentual de idosos e assim os delineia: (1) a partir da década de 70
a questdo da transicdo demografica comecou a ser sinalizada intensamente por
pesquisas no meio cientifico. No entanto, o mercado idoso ainda era ignorado pelo
setor de negécios; (2) foi somente na década de 80, com a divulgacdo de dados
mais persuasivos quanto ao surpreendente tamanho e poder de compra do mercado
maduro, que 0 meio empresarial comecou a perceber a importancia do
atendimento, dando inicio a uma oferta baseada mais na tentativa e no erro do que
em informacdes concretas, escassas naquele momento; (3) dos anos 90 até os dias
atuais notam-se duas tendéncias. A primeira diz respeito ao aumento do nimero de
produtos destinados ao mercado idoso, demonstrando o0 crescente reconhecimento
de sua importancia pelas organizacdes. A segunda revela o maior cuidado dedicado
aos projetos de desenvolvimento de produtos e as mensagens de divulgacdo a
atingir o cliente mais velho.

A semelhanca de outros paises, a piramide populacional brasileira vem
sofrendo um progressivo estreitamento em sua base. Dados do CENSO 2000
(SECRETARIA DE PREVIDENCIA SOCIAL, 2002) mostram que os idosos no Brasil

representam 8,6% da populacdo, equivalente a um contingente de 14,5 milhdes de



pessoas. Esse nimero corresponde a um crescimento de 35,5% na quantidade total
de pessoas idosas que, em 1991, equivalia a 7,3% da populacéo total.

Apesar da participacdo dos idosos na populagdo brasileira ter aumentado
entre os anos de 1991 e 2000, torna-se pequena quando comparada aos paises
mais desenvolvidos e, também, em relagdo a alguns paises em desenvolvimento,
indicando que a propor¢do dessa faixa etdria tende a crescer no futuro
(SECRETARIA DE PREVIDENCIA SOCIAL, 2002).

Para o atendimento das novas necessidades que surgem, é imprescindivel:
(1) a compreensdo de quem é idoso e quais sdo as peculiaridades inerentes as
mudancas fisioldégicas naturais do envelhecimento, bem como (2) o conhecimento
dos desejos e das preferéncias desse grupo de pessoas e do tipico comportamento

de compra.

1.2 O processo de envelhecimento e suas peculiaridades

1.2.1 Quem é considerado idoso?

O envelhecimento é um processo natural, de carater multidimensional, que
tem inicio no momento do nascimento do ser humano. Além da contagem
cronolégica, que indica a idade do individuo, os aspectos biolégicos, fisiologicos e
sociolégicos também sdo considerados, pois representam as condicdes fisicas e
mentais da pessoa (CAMPOS e COELHO, 2003).

A Organizacdo Mundial de Saude — OMS, baseando-se na diferenca entre os
paises desenvolvidos e em desenvolvimento, em termos de qualidade de vida,
classifica como pessoa idosa aquela de 65 anos completos, nas nagfes do primeiro
grupo, e 60 anos completos nas pertencentes ao segundo grupo. Devido as
diferencas existentes dentro do grupo etério qualificado como idoso, é possivel
formar categorias de acordo com a faixa de idade, conforme proposto por VERAS
(1994 citado por, CAMPOS e COELHO, 2003):

- ldoso do extremo jovem: 60 a 69 anos

- Idoso do extremo médio: 70 a 79 anos

- ldoso do extremo velho: 80 anos ou mais



Também fazem parte da caracterizacdo do idoso as alteragdes fisiologicas
particulares do envelhecimento. Tais alteragfes, influenciadas por fatores como
hereditariedade, habitos alimentares, estilos de vida, condicdes econbmicas e
sociais, afetam fortemente a longevidade, o estado de salde e a qualidade de vida
do ancido.

As mudancas fisiologicas ocorridas com o avanc¢o da idade que mais afetam
o consumo alimentar do idoso e de relevancia na fabricacdo e na venda de produtos

alimenticios sdo apresentadas em trés grupos principais. A saber:

1.2.2 Alteracdes no funcionamento do aparelho digestivo

As modificacdes digestivas merecedoras de destaque podem ser enumeradas

da seguinte forma:

i) Capacidade mastigatéria

A reducédo da capacidade mastigatéria ndo é necessariamente decorrente da
velhice, uma vez que a estrutura dentaria e sua eficiéncia podem ser perfeitamente
mantidas se os dentes receberem tratamento adequado ao longo da vida (CAMPOS
e COELHO, 2003). Entretanto, a mastigacdo é normalmente afetada pela auséncia
de dentes, pelo uso de préteses inadaptadas ou em precario estado de conservacao
e pela presenca de céaries e de outras doencas na cavidade oral, consequentes da
precariedade da higiene bucal (CAMPOS, MONTEIRO e ORNELAS, 2000; BUDTZ-
JORGENSEN, CHUNG e RAPIN, 2001). Embora hoje em dia grande parte da
populacdo tenha acesso a prevencdo e ao tratamento precoce de problemas
dentarios, N'Gom e WODA, (2002) reportam dados da OMS de 2000 que revelam
consideravel incidéncia de edentulismo em pessoas entre 65 e 75 anos de paises
como Franc¢a, Alemanha e Estados Unidos.

As implicacbes da diminuicdo da capacidade mastigatéria incluem dificuldade
em perceber o sabor dos alimentos, redugdo do consumo de carnes, frutas e
vegetais frescos, inapeténcia e diminuicdo do prazer de comer (CAMPOS e COELHO,
2003). A incapacidade de triturar bem os alimentos provoca a ingestdo de particulas
maiores, com duas consequéncias principais: predilecdo pela ingestdo de alimentos

mais faceis de serem mastigados e reducdo da biodisponibilidade de nutrientes,



ambos podendo levar a um estado de ma nutricdo e a quadros de disturbios
intestinais (N'GOM e WODA, 2002).

i) Fluxo salivar

Apesar da reducdo do numero de células das glandulas salivares com o
passar dos anos, o fluxo salivar e seus componentes permanecem inalterados
(CAMPOQOS, 1996; SHIP, PILLEMER e BAUM, 2002). A comum xerostomia sofrida por
muitos idosos tem suas causas na ingestdo de multiplos medicamentos e no estado
de ma nutricdo (SHIP, PILLEMER e BAUM, 2002) os quais afetam, respectivamente,
a secrecdo de saliva e sua composicdo (LINGSTROM e MOYNIHAN, 2003). O idoso
acaba sofrendo dificuldades para mastigar e ingerir os alimentos (FINKELSTEIN e
SCHIFFMAN, 1999).

iii) Mucosa oral

As modificacbes de maior magnitude sdo a diminuicdo da espessura de
tecidos das mucosas bucal e lingual e sua aparéncia mais lisa. Como consequéncia,
tem-se um aumento da sensibilidade térmica do epitélio oral, causando sensacées
desagradaveis quando a pessoa idosa ingere alimentos muito quentes ou muito
frios. A perda do apetite é evidente (CAMPOS e COELHO, 2003).

iv) Sensibilidade a sede

Disfuncdes cerebrais e osmorreceptores (responsaveis pelo estimulo da
sede) com a sensibilidade diminuida levam a reducdo da sensagdo de sede e, por
outro lado, o uso de certos medicamentos (diuréticos e laxantes) colabora com a
perda de &gua corporea. Assim, estados de desidratacdo tornam-se mais
frequentes, comprometendo as func¢des renais e tornando o idoso mais propenso ao
desenvolvimento de doencas infecciosas (CAMPOS e COELHO, 2003).

V) Alteracfes na fungdo do estdmago e do intestino

A atrofia da mucosa gastrica resulta em menor producdo de acido cloridrico
e na diminuicdo da secrecéo e ativacao do fator intrinseco. A hipocloridria prejudica
a solubilidade e a biodisponibilidade de micronutrientes como o célcio e o ferro e a
diminuicdo do fator intrinseco provoca menor absor¢do da vitamina B;,, com

consequente instalacdo de anemia perniciosa no caso de atrofia grave. A absorcéo



de nutrientes é afetada pela degeneracdo da mucosa e do revestimento muscular
do intestino. A diminuicdo da motilidade do intestino grosso é uma das razfes da
comum sensagdo de intestino preso (constipacdo) entre os idosos (CAMPOS e
COELHO, 2003).

1.2.3 Alteracdes na percepcao sensorial

Estdo associados as alteragdes sensoriais o declinio das acuidades visual,

auditiva, olfativa, palatina e tactil.

i) Viséo

A capacidade de acomodacdo do cristalino do olho humano é perdida
lentamente com o avanco da idade, prejudicando a habilidade de focar objetos
proximos (CAMPOS e COELHO, 2003). H& maior dificuldade na diferenciacdo de
cores de intensidade similar, especialmente tons pastéis, efeitos de sombra muito
escuros e combinacBes de verde, azul e violeta (SCHEWE, 1988; CAMPOS e
NANTES, 1999). Como conseqiiéncia, a compra e o preparo dos alimentos, que
exigem a leitura de precos e rétulos, podem tornar-se atividades dificeis de serem
desempenhadas (CAMPOS e COELHO, 2003).

i) Audicéo

A maioria das pessoas sofre de declinio da capacidade auditiva na medida
em que vao envelhecendo e, conforme exposto por SCHEWE (1988), o problema
apresenta-se mais comumente entre os homens do que entre as mulheres. A perda
da audigdo prejudica a compreensdo de conversas pelo idoso, levando-o a evitar a
companhia de outras pessoas, notadamente no momento das refeicbes em familia
(CAMPOS e COELHO, 2003), e na ida ao supermercado, por exemplo, onde o0s
ruidos podem dificultar o entendimento de esclarecimentos solicitados a outras

pessoas.

iii) Olfato
As alteragbes sensoriais, decorrentes do envelhecimento, mais relevantes em

termos de comprometimento da ingestdo de alimentos sdo o olfato e o paladar



(SCHEWE, 1988; CAMPOS, 1996). Normalmente, a diminui¢cdo do numero de células
olfativas comeca a ocorrer a partir dos 30 anos de idade (SCHEWE, 1988),
justificando a maior incidéncia e importancia da diminuicdo da capacidade olfativa
quando comparada a perda do paladar (FINKELSTEIN e SCHIFFMAN, 1999; ROLLS,
1999). Sugere-se que o olfato seja responsavel por 80% da percepcdo do sabor
(SCHEWE, 1988). Assim sendo, seu declinio compromete a identificagdo do cheiro e
do odor dos alimentos, afetando, conseqiientemente, o estimulo do apetite da

pessoa idosa e a sensagdo de prazer ao se alimentar (CAMPOS e COELHO, 2003).

iv) Paladar

Os gostos sd@o percebidos pelas células receptoras gustativas, contidas nas
gemas gustativas das papilas linguais (CHAVES e SPROESSER, 1999). Apesar do
namero de gemas gustativas por papila somente ser reduzido, significativamente, a
partir dos 70 anos de idade (CAMPOS e COELHO, 2003), pequenos, mas
progressivos aumentos no limiar de deteccdo dos gostos primarios provocam a
diminuicdo da percepgdo, com o avan¢o da idade (FINKELSTEIN e SCHIFFMAN,
1999). Logo, o idoso tende a apreciar menos a comida ou a adicionar quantidades
maiores de tempero para compensar a alteracdo do paladar (CAMPOS, MONTEIRO e
ORNELAS, 2000).

A ingestdo de muitos medicamentos, comum na populacdo idosa, caracteriza
o perfil epidemiolégico marcado pela prevaléncia de doengas cronicas néo
transmissiveis como aterosclerose, hipertenséo, diabetes, obesidade, osteoporose e
outras (CHAIMOWICZ, 1997; RAMOS et al., 1998). O consumo de drogas pode
afetar a percepgado sensorial de gostos primarios (CAMPOS e COELHO, 2003).

V) Tato

A pele do individuo idoso conta com um numero global menor de células
receptoras responsaveis pelo tato, resultando na reducdo da sensibilidade. Por
exemplo, uma pessoa idosa demora mais do que uma jovem para reagir a estimulos
externos (SCHEWE, 1988). A reducdo da percepcdo tactil pode tornar dificil a
execucdo de atividades consideradas simples, como o preparo de refeicoes
(CAMPOS e COELHO, 2003).



1.2.4 Alteracdes das condicdes fisicas

O envelhecimento associa-se a perda da forca muscular, com significativa
reducdo (30 a 40%) experimentada entre os 70 e 80 anos de idade (SCHEWE,
1988), e declinio da coordena¢do motora. Os movimentos tornam-se mais lentos e
menos precisos e a manutencdo do equilibrio do corpo fica comprometida,
facilitando a ocorréncia de acidentes e dificultando a realizagdo de atividades
cotidianas (CAMPOS e COELHO, 2003). O manuseio de certas embalagens
alimenticias e utensilios de cozinha durante o preparo e na ingestao dos alimentos,
ao tornarem-se tarefas dificeis de serem executadas, tendem a ser evitadas,
levando o idoso a preferir produtos de menor valor nutritivo como o0s de
panificacdo, massas e doces (CAMPOS e COELHO, 2003).

1.3 lIdosos: um mercado consumidor em potencial

A diferenciacdo e o posicionamento de produtos e servicos no mercado faz
parte do planejamento estratégico das empresas, iniciando-se ndo com a distingéo
de possibilidades de produto, mas sim com a distincdo de interesses ou
necessidades de clientes (KOTLER, 2003). Tendo em vista a heterogeneidade da
populacédo idosa (MOSCHIS, LEE e MATHUR, 1997), o primeiro passo em busca do
melhor atendimento encontra-se na identificacdo de grupos ou segmentos de
consumidores com caracteristicas semelhantes.

Mostrou-se anteriormente que a populacdo idosa pode ser dividida em trés
grupos, conforme a faixa etaria. Embora do ponto de vista bioldgico tal divisdo seja
vélida, o mesmo nao ocorre para o idoso do ponto de vista do mercado. A razao
disto encontra-se no fato de as pessoas simplesmente ndo “parecerem” ou hao
“agirem” de acordo com a idade que tém, conforme esclarecem MOSCHIS, LEE e
MATHUR (1997). Os autores completam suas idéias explicando ser o correto o
agrupamento das pessoas segundo a forma como respondem as ofertas de
mercado e a ndo utilizacdo da idade cronoldgica como base para a segmentacao.

Dessa forma, oferecer produtos e servigcos ao idoso pode se tornar uma
tarefa bastante complexa, exigindo profundo conhecimento dos desejos, das
preferéncias, dos valores e todos os demais fatores formadores do perfil dos

consumidores em questdo. Tal complexidade pode justificar a resisténcia, por parte
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das empresas, em reconhecerem o potencial desse mercado e a insisténcia na
oferta de produtos associados as deficiéncias apresentadas, como os farmacos e 0s
seguros de vida.

Muitos estudos divulgados tanto no meio cientifico (LAMBERT, 1979;
MANSON e BEARDEN, 1979; LUNSFORD e BURNETT, 1992; PARK e PARK, 1995),
como na midia e na internet (PROGRAMA DE ESTUDOS DO FUTURO - PROFUTURO,
2001; FONSECA e CARDOSO, 2002; CHEIN e MARTINS, 2004), anunciam o
potencial de mercado da terceira idade, podendo servir de base ao entendimento
dos anseios da geracdo madura e & sua respectiva satisfacdo. Compilando-se tais
informagbes, torna-se possivel sinalizar algumas adaptagbes a serem
implementadas nos produtos alimenticios e servi¢os afins, como exposto a seguir.

Em primeiro lugar, contrariamente ao estere6tipo comum a respeito do
individuo idoso, retratado como doente, incapaz e dependente de uma renda quase
miseravel, pesquisas mostram as pessoas pertencentes a essa faixa etaria
caracterizadoras de um forte mercado consumidor. Um estudo realizado pela
empresa SODEXHO (SODEXHO RESERACH INSTITUTE ON THE QUALITY OF DAILY
LIFE, 1999) revelou estar o setor de alimentacdo e de servicos especificos para as
pessoas idosas, no mundo, avaliado em mais de 21,5 bilhdes de Euros. Tomando
como exemplo o caso brasileiro, dados da Pesquisa Nacional por Amostragem de
Domicilios — PNAD, realizada em 1996, mostram ser a renda média dos brasileiros
com mais de 60 anos, na época, maior que a dos jovens, ou seja, daqueles com
menos de 30 anos (CAMARANO, 1999). Além disso, em 2000, verificou-se um
crescimento da remuneragdo média dos idosos tanto na area urbana (54,9%) como
na rural (76,8%), comparativamente ao ano de 1991 (SECRETARIA DE
PREVIDENCIA SOCIAL, 2002).

Em segundo lugar, o cliente idoso apresenta necessidades bésicas similares
ao mercado jovem, mas exigéncias particularmente diferentes (LUMPKIN e HITE,
1988). No caso dos produtos alimenticios, é possivel apontar essas peculiaridades
em dois grupos distintos, porém complementares: o produto propriamente dito e os
servigcos a ele associados.

Ao se tomar como ponto de partida as alteracbes observadas no corpo do
ser humano, em decorréncia do envelhecimento, algumas sugestdes podem ser
enumeradas em relacdo a adequacdo dos produtos alimenticios, como: emprego de

letras em tamanhos maiores nos rétulos, embalagens mais faceis de abrir e de
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segurar, combinacdo apropriada de cores, produtos de facil preparo e embalagens
de conteudos variados.

Uma vez que tais adequacdes podem resultar em produtos ndo existentes
até entdo, outro fator a ser considerado encontra-se na controversa discussao ao
redor da propensdo & adogdo de inovagdes por parte dos idosos, uma vez que
estudos verificaram haver diversidade de comportamento entre grupos dessa
populacdo. De qualquer forma, h4 maneiras de sobrepujar a relutédncia de alguns
segmentos em adotar um produto novo. LUNSFORD e BURNETT (1992) sugerem uma
série de questbes a serem levadas em consideracdo no desenvolvimento e
posicionamento de produtos para a geracdo madura. No caso dos itens alimenticios,
sdo relevantes: (1) os produtos devem ser compativeis com as limitagdes
decorrentes do envelhecimento normalmente enfrentadas por esse grupo etario; (2)
0 produto deve trazer informacdes que permitam a comparagdo com outros itens,
de maneira a convencer o cliente do beneficio adquirido; (3) a imagem do produto
deve ser criada cuidadosamente, evitando o reconhecimento de quaisquer simbolos
de velhice, pois dessa forma nédo refletird a idéia feita pelas pessoas, embora
cronologicamente idosas, sobre si mesmas; (4) o aspecto da seguranca deve ser
também considerado, pois o consumidor ndo adquire um item que ofereca qualquer
risco a sua saude ou a sua integridade fisica.

Em relacdo aos servicos oferecidos nos locais de venda a varejo dos
produtos alimenticios, uma pesquisa realizada por LAMBERT (1979) revelou ser o
desejo das pessoas com 65 anos ou mais que os supermercados oferecessem
descontos especiais para seu grupo etario, distribuissem de melhor forma as placas
informativas das diferentes secbes (alimentos, higiene, material de limpeza,...) do
estabelecimento, utilizassem etiquetas de precos com letras maiores e em locais
mais visiveis, providenciassem caixas especiais para agilizar o pagamento e
oferecessem locais com bancos e cadeiras para descanso durante a compra. Seria
interessante serem atendidas por pessoas mais pacientes e simpaticas, que
pudessem lhes dar assisténcia em atividades muitas vezes dificeis de serem
executadas, tais como a localizacéo de produtos, a leitura de rétulos e de precos e a
retirada dos itens das prateleiras.

Embora o estudo tenha sido feito ha mais de 20 anos é altamente provavel
gue os idosos deste inicio do século XXI facam os mesmos tipos de exigéncias,

conforme averiguado pela rede alema de supermercados Edeka, ao decidir, apés
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consultar cerca de 450 pessoas com 50 anos ou mais, equipar duas de suas filiais
austriacas, de maneira a servir melhor seus clientes idosos (DEUTSCHE WELLE,
2004). Os estabelecimentos, projetados com corredores amplos e com piso nao
escorregadio, oferecem atendimento com pessoal da mesma faixa etéria, etiquetas
com letras maiores nas prateleiras, lupas para a leitura dos rétulos, bancos para
descanso, carrinhos de compras com freios e alga para pendurar bengalas e até
mesmo um aparelho para medir a pressao sangtinea no vestibulo de entrada.
Procurou-se de forma breve esclarecer até aqui as caracteristicas
particulares da geracdo madura, a importancia do crescimento de seu contingente e
as possibilidades do preenchimento de suas necessidades de consumo de produtos
e servicos, destacadamente pelo setor alimenticio. Sabe-se, no entanto, que,
afetados por fatores sécio-econdmicos, 0s grupos de pessoas idosas apresentarao
caracteristicas conforme o pais, a regido, a cidade em que viverem, segundo 0s
habitos culturais, alimentares e sociais preservados ao longo da vida e de acordo

com cada momento vivenciado junto a Historia.

2. A industria de alimentos no novo século

2.1 Tendéncias

O cenario mundial, caracterizado pela globalizacdo, tem acarretado grandes
e rapidas mudangas econdmicas, sociais e politicas. O que se entendia por fronteira,
0 que se conhecia como distancia, o que se admitia por limites ja ndo se apdiam
mais nas mesmas definicdes e conceitos. Pode-se dizer ndo haver mais fronteiras
entre os paises, ndo existirem distancias impossiveis de serem percorridas em
poucos segundos e ndo haver limites para a difusdo do conhecimento. Palavras
como valor, tempo, mercado e muitas outras sofreram uma espécie de mutacdo em
suas definicdes ou, numa visdo mais positivista, evolucao.

Referenciada com grande freqiiéncia nos ultimos anos por seu papel
promotor da nova ordem mundial, a globalizagdo, no seu aspecto social, contribuiu
para a presenca cada vez mais marcante de consumidores mais esclarecidos, mais

exigentes e mais preocupados em obter uma vida saudavel através da alimentacéo.
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O novo perfil de consumo decorre, principalmente, do volume de informacdes, com
as quais as pessoas sdo bombardeadas a todo o momento, de carater divulgador de
pesquisas demonstrativas da existéncia de uma relacdo muito estreita entre os
alimentos ingeridos e o0 estado de saude. A propagacdo cada vez maior e mais
freqliente de novas descobertas das ciéncias médicas, notadamente relacionadas a
nutricdo e & alimentacdo, aliada & compreensdo e a conscientizacdo plena da
enorme influéncia da dieta e dos habitos alimentares sobre a salde e o bem estar,
resulta em profundo impacto sobre a disponibilidade de alimentos no século XXI
(U.S. DAIRY EXPORT COUNCIL — SOUTH AMERICA, 2002).

O novo perfil de demanda gerado acompanha-se pela tendéncia consolidada
em privilegiar a inclusdo, na dieta, de componentes benéficos a salde em
detrimento de apenas tentar evitar aqueles considerados prejudiciais a mesma (U.S.
DAIRY EXPORT COUNCIL - SOUTH AMERICA, 2002; AMERICAN DIETETIC
ASSOCIATION, 2001), justificando, assim, a progressiva popularidade dos alimentos
enriquecidos.

O enriquecimento de alimentos, pratica bastante antiga entre os povos,
tanto orientais como ocidentais, consiste essencialmente na suplementacéo,
reposic¢éo, adigdo, ou padronizagdo de nutrientes, em alimentos veiculadores destes,
em quantidades adequadas com as exigéncias estabelecidas em uma dieta normal
(PAIXAO, 1998). Conforme a Portaria n 31, de 31 de janeiro de 1998, da ANVISA,
do Ministério da Saude (BRASIL, 1998), considera-se

alimento fortificado/enriquecido ou simplesmente adicionado de
nutrientes essenciais todo alimento ao qual for adicionado um ou
mais nutrientes essenciais contidos naturalmente ou n&o no
alimento, com o objetivo de reforcar o seu valor nutritivo e ou
prevenir ou corrigir deficiéncias demonstradas em um ou mais
nutrientes, na alimentacéo da populacdo ou grupos especificos da
mesma.

Muitas empresas utilizam a fortificagdo e o enriquecimento como uma
estratégia de diferenciacdo ao elaborar alimentos a serem percebidos como
produtos de maior valor. Por esta razdo, PANTANELLI (2000) explica que geralmente
se fortificam/enriqguecem alimentos aos quais se pode agregar valor sem elevado
custo adicional, como é o caso de produtos de panificacdo, cereais matinais,
produtos lacteos e massas. Além disso, os alimentos fortificados devem ser agueles

consumidos freqlientemente, considerados alimentos-chave, os quais compfdem o
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hébito alimentar de uma populagdo e que terdo maior impacto tanto na satde como
no mercado (LACHANCE, 1992, citado por BARBOZA, FREITAS e WASCZYNSKYJ,
2002).

O interesse por tais produtos converge para uma nova relacdo do
consumidor com o alimento, trazendo novas oportunidades de negécios para a
indUstria alimenticia. SLOAN (1996, citado por EARLE, 1997b) prevé que, para
atender as necessidades dos consumidores do futuro, as industrias de alimentos
terdo de oferecer produtos mais saudaveis e acessiveis, capazes de exercer algum
papel na prevencdo de doencgas, de auxiliar na manutencdo do peso corporeo
adequado e de proporcionar satisfacdo emocional e social. Muitas industrias,
correspondendo as expectativas do autor, vém fornecendo produtos mais adaptados
as novas exigéncias e, simultaneamente, mais sofisticados em sua composicéo.
Percebe-se claramente, simplesmente pela observacdo das prateleiras dos
supermercados, ser grande empenho dos fabricantes atualmente disponibilizar
alimentos proporcionadores de beneficios a saude, além de serem seguros,
saborosos, nutritivos e diversificados.

Deve-se ter sempre em mente o implicito papel chave da dieta como um
todo na manutencdo da saude, ou seja, o bem estar e a qualidade de vida sdo
conseqiiéncias de um conjunto de atitudes que envolvem, entre outras variaveis,
habitos alimentares saudaveis. Portanto, ndo existe um Unico produto capaz de
prevenir ou atenuar problemas de saude, traduzido em uma “solucdo magica

nutricional”.

2.2 O potencial dos produtos lacteos

Nao ha davidas quanto ao alto valor nutritivo do leite e de seus produtos
derivados. Constituem-se uma das melhores fontes de célcio e de outros nutrientes
tais como as vitaminas A e D, vitaminas do complexo B, fosforo, riboflavina,
potassio e proteinas, cada um deles com inUmeras fun¢des no organismo humano.

Acrescida ao aspecto nutricional propriamente dito dos produtos lacteos,
reconhece-se sua relevancia sécio-econdmica para diversos paises. No caso do
Brasil, segundo a Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuaria — EMBRAPA, o leite

esta entre os seis produtos mais importantes da agropecudria nacional, sendo o seu
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agronegocio de extrema importancia no suprimento de alimentos e na geragdo de
emprego e renda para a populacéo.

A cadeia produtiva do leite tem incontestavel importancia na economia
brasileira e mundial. Dados do IBGE revelam possuir o pais um parque industrial de
aproximadamente 10.000 empresas formais, responsaveis por quase 100.000
empregos diretos e representar, em 2003, segundo documento publicado pela
Companhia Nacional de Abastecimento — CONAB, a sexta maior produ¢do mundial
em volume (22,3 bilhdes de litros) (FAGUNDES, 2004). A EMBRAPA informa em
nameros possuir o setor um movimento financeiro estimado em R$ 18 bilhdes em
2001 e ultrapassarem as exportacfes de produtos lacteos os US$ 48 milhGes em
2003.

Apesar da grande importancia, o setor, desde o inicio da década de 90, tenta
adaptar-se as marcantes modificacbes estruturais (abertura as importacoes,
liberagdo de precos em 1991, MERCOSUL e advento do Plano Real) que geraram
novos paradigmas de competitividade (SEBRAE, 1997). Dentre os novos desafios
surgidos, encontra-se o0 adequado atendimento as exigéncias do mercado
consumidor.

Para superar esse obstaculo a industria alimenticia deve estar preparada,
através de seus profissionais, para o atendimento a mercados especificos, aliando a
gestdo voltada para a qualidade ao processo de desenvolvimento de novos produtos
(DNP) e adotando e adaptando tecnologias, métodos, procedimentos e ferramentas
gerenciais.

Verifica-se os produtos lacteos servirem perfeitamente de elo na unido das
duas tendéncias representadas pelo aumento da propor¢do de idosos na populacédo
e pela busca por habitos alimentares mais saudaveis. O presente trabalho procurou,
portanto, ouvir o consumidor idoso quanto &s inerentes caracteristicas de um
produto alimenticio, diariamente presente em sua mesa, na tentativa de torna-lo

mais adequado ao grupo etario maduro.
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3. Desenvolvimento de novos produtos alimenticios

3.1 A inovacédo na industria de alimentos

Os cenarios politico e econbmico, em consolidacdo, apresentam como
caracteristica principal a competitividade industrial. A abertura dos mercados e a
formacdo de blocos econdmicos, a internet e a difusdo do comércio eletrnico, o
aumento dos fluxos de informagdo e de conhecimento, as concentracoes
econbmicas por fusdes, parcerias e aquisicbes fazem com que as empresas se
empenhem na busca por estratégias diferenciadoras frente aos concorrentes
(FLEURY, 1999).

Diante desse ambiente de acirrada disputa, a sobrevivéncia das empresas
depende de fatores como a garantia da qualidade dos produtos, a satisfacdo das
exigéncias dos clientes, a flexibilidade dos processos produtivos, a diferenciacdo de
produtos, a personalizacdo no atendimento e a antecipacdo a concorréncia quando
do langamento de produtos (MIZUTA e TOLEDO, 1999). Tais fatores associam-se,
em maior ou menor grau, a adocdo de praticas inovativas.

De acordo com KOTLER (1991 citado por GRUNERT et al., 1995), inovacéo se
refere a qualquer bem, servico ou idéia percebida por alguém como novo. Isto
significa ser a percepcdo da inovacdo dependente do ponto de vista de quem a
assimila, ou seja, no caso da inovacdo de produto, este pode ser considerado novo
para uma pessoa e ndo para a outra (EARLE, 1997b).

A ocorréncia de inovacdes verifica-se tanto no ambito tecnolégico como no
socio-cultural, havendo uma interdependéncia entre eles. Sob a 6tica da tecnologia,
a inovacdo esta intimamente ligada aos avancos tecnoldgicos e as atividades de
Pesquisa e Desenvolvimento - P&D, consideradas as forcas motoras a geragao de
rigueza no mundo atual e os fatores chave para o progresso dos paises. No ambito
socio-cultural, relaciona-se com a deteccdo e com a satisfacdo dos desejos e das
necessidades, ainda ndo atendidos, de consumidores potenciais, pelo emprego das
habilidades, dos recursos e das competéncias de cada uma das empresas.

Percebe-se ser a inovacdo na industria de alimentos decorrente da
combinacgao entre inovacdes tecnoldgicas e inovagdes socio-culturais. Por exemplo,

0 aquecimento de alimentos utilizando gas, eletricidade e, posteriormente,
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microondas, revolucionou 0s métodos de preparo domeéstico de refeicbes e
acarretou mudancas na industria; a modificagdo dos leiautes dos supermercados
ocasionou altera¢des na fabricacdo e comercializagdo dos alimentos, bem como nos
habitos de compra dos consumidores (EARLE, 1997b). Considerando a ocorréncia
de fatos sociais e politicos e a respectiva influéncia no desenvolvimento tecnolégico,
pode-se citar o desenvolvimento de embalagens em por¢cdes menores, de Varios
artigos alimenticios, visando atender as pessoas que residem sozinhas, e 0
aparecimento de produtos prontos para o consumo, direcionados aos individuos que
buscam maior praticidade no preparo de refei¢Ges.

Completando o raciocinio sobre a maneira como ocorre a inovagdo no setor
alimenticio, de forma geral, e em termos mundiais, segundo estudo realizado por
CABRAL (2000), o processo caracteriza-se pela ampla interacdo daquele com outros
setores industriais. O autor explica ser a unidade fabril, ao ocupar posicdo
intermediaria entre consumidores e fornecedores, a promotora de inovacbes ao
longo de toda a cadeia agroalimentar, desde os produtores de matéria-prima, de
insumos e de embalagens até os setores de distribuicdo e de bens de capital.
Entretanto, de acordo com GRUNERT et al. (1995), a percepc¢do da inovacdo, no caso
dos alimentos, ocorre de maneira distinta entre os trés principais elos da cadeia:
consumidores, distribuidores (ou varejistas) e fabricantes. Os primeiros perceberédo
a novidade dependendo do quanto acreditem na possibilidade do produto oferecer
maior valor, quando comparado aqueles existentes no mercado. Para os varejistas,
a novidade depende das expectativas quanto a percepcéo, pelos consumidores, do
gue é novo e, além disso, estd sujeita a fatores como distribuicdo, estocagem,
logistica e posicionamento na cadeia. Para os fabricantes, a percep¢ao da novidade
depende, dentre outros fatores, do produto exigir a adocdo de alguma inovacéo na
empresa, ou seja, da capacitagdo tanto em termos de habilidades como de
recursos. Segundo CABRAL (2000), a inovagdo nas empresas de alimentos decorre,
principalmente, dos investimentos em P&D e em tecnologia externamente
desenvolvida.

A partir da andlise do complexo arranjo no qual esté inserida a industria de
alimentos, composta por atores a encenarem papéis estreitamente inter-
relacionados, percebe-se a necessidade da adocdo de estratégias, pelas empresas
do setor, baseadas ndo apenas nas mudancas provocadas pelos avangos

tecnoldgicos, mas também naquelas observadas na sociedade e no ambiente como
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um todo para, assim, produzirem-se alimentos que satisfagam os desejos e as
necessidades nutricionais, pessoais e sociais de todas as comunidades.

Seja do ponto de vista do fabricante, do distribuidor ou do consumidor, a
ocorréncia da inovagdo na industria de alimentos tem seu climax no produto
desenvolvido, percebido como novo em exposi¢cdo nas prateleiras dos postos de

venda.

3.2 Desenvolvimento de produtos pela industria de alimentos:
cenario atual

O processo de inovagdo na industria alimenticia tem como principais lideres
as grandes empresas do setor, que, com conhecimentos superiores e vultosos
investimentos em pesquisa e desenvolvimento de novas tecnologias e produtos, séo
responsaveis por mais de 50% das patentes reclamadas no ramo de alimentos e
bebidas (ALFRANCA, RAMA e TUNZELMANN, 2003). Dados da Associagdo Brasileira
das Industrias de Alimentagdo — ABIA (1997, citado por PAIVA e CHENG, 2001),
mostram oito grandes empresas terem sido responsaveis, em 1997, pelo
lancamento de 243 novos produtos. Empresas como Garoto, Quaker, Sadia e
Perdigdo, lideres reconhecidas, praticamente triplicaram o numero de produtos
langados entre 1995 e 1997, como indica a Figura 1. Entre 1998 e 2001, a Sadia
lancou, no mercado interno, 257 novos produtos, sendo 46% correspondentes a
novas linhas e categorias (MATIAS, MEIRELLES e CALDEIRA, 2001). No mesmo
periodo, a Perdigéo introduziu cerca de 150 produtos com a sua marca (PERDIGAO
S/A, 2000).

A tendéncia de crescimento no numero de lancamentos, observada até
entdo, vem sendo abalada pelo contexto sécio-econdmico vivenciado pelo Brasil,
caracterizado pela retracdo do mercado interno, pelo aumento nos indices de
desemprego e consequente diminuicdo do poder de compra do consumidor e pela
reducdo dos investimentos estrangeiros no pais, conforme constatado em estudo
realizado pela AcNielsen (DAL COLLETO e LANFRANCHI, 2003), empresa lider
mundial em investigacdo, informacdo e andlise de mercado. A pesquisa,
apresentada na Food Ingredients South America de 2003, avaliou o desempenho do
lancamento de produtos, de alimentos e bebidas a itens de saude e beleza,

comercializados em supermercados, na primeira metade daquele ano. Constatou-se
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acentuada retracdo nas taxas de crescimento do volume de langcamentos,
apontando os itens alimenticios como o0s principais responsaveis. No entanto, a
categoria de iogurtes apresentou um aumento de 21,5% no nUmero de itens

langados em 2003, comparativamente ao ano anterior.

39
40+ 35

17

15 A3 11

Sadia Perdigéo Quaker Garoto

O Média até 1995 0 1997
Fonte: ABIA, 1998.
Figura 1 — Lancamentos de alimentos processados

por empresas lideres do setor
alimenticio.

A prosperidade do setor lacteo respalda-se no apelo nutricional ou funcional
dos produtos derivados do leite, pois se percebe a propensdo dos consumidores a
pagar mais por produtos que alegam contribuir beneficamente para a saude. Dessa
forma, pesados investimentos vém sendo direcionados por muitas empresas de
importante atuacdo do ramo de laticinios a esses tipos de alimentos. Conforme
informa BRANDAO (2002), o mercado internacional de produtos lacteos nutricionais
ou funcionais movimentou cerca de US$27,8 bilhdes em 1998, US$31,6 bilhdes em
1999 e estima-se que alcance US$51,3 bilhdes em 2004.

Notadamente no ambito internacional, verifica-se um grande numero de
produtos lacteos introduzidos no mercado. No Quadro 1 encontram-se alguns
exemplos de alimentos contendo apelo nutricional ou funcional, lancados nos
mercados interno e externo, e as respectivas empresas.

Questiona-se, contudo, conforme alerta CosTA (2003), a possibilidade, embora

aparentemente absurda em um primeiro momento, de as pessoas ndo estarem
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interessadas em produtos capazes de auxiliar na prevencdo de doengas e na

promocéo do bem estar. Pode a maior conscientizagdo da interagdo dieta-saude in —

Quadro 1 — Exemplos de produtos lacteos contendo apelo nutricional ou funcional,
langados nos mercados interno e externo nos ultimos quatro anos.

Mercado Produto Empresa Descricao
Milk E Parmalat USA | Leite enriquecido com vitamina E e biotina, lancado nos
EUA, em 2000, informando contribuir para a saude e a
beleza. Apelo funcional pautado no atributo da biotina em
retardar o processo de envelhecimento da pele.
Organic Organic Valley | Lancado nos EUA, em outubro de 2000, o primeiro leite

Internacional

Lactose-Free
Milk

organico deslactosado do pais. O produto é ultra
pasteurizado, visando a obtencdo de uma maior vida de
prateleira sob refrigeracdo e contém a enzima lactase,
responsavel pela digestdo da lactose presente no leite.
Contendo 1% de gordura, alega manter o sabor de leite
fresco.

Probiotic
cheese

Valio Ltd

Lancado em setembro de 2000 em Helsinki, na Finlandia, o
primeiro queijo de massa dura feito com o lactobacilo GG,
bactéria capaz de colonizar todo o trato intestinal,
balancear a flora e aumentar as defesas naturais contra
possiveis infecgdes.

Chocolate
Energy Drink

Nestlé USA

Achocolatado rico em vitaminas do complexo B, antes
encontrado somente na versdao em po, introduzido como
bebida pronta para o consumo na Califérnia, em agosto de
2001.

Evolus

Valio Ltd

Leite fermentado langcado em novembro de 2000, na
Finlandia. O rotulo anuncia a capacidade de reducdo da
pressdo sanguinea pelo produto, em funcdo da presenca
de tripeptidios bioativos obtidos a partir da decomposicéo
da caseina por L. helveticus.

Dawn Omega
Milk

Dawn Dairies
(Kerry)

Langado na Irlanda, em 2004, gracas a uma nova
tecnologia de pasteurizagdo, o primeiro leite pasteurizado
enriquecido com acidos graxos Omega-3.

Nacional

Activia

Danone

logurte introduzido no mercado brasileiro, no primeiro
semestre de 2004, contendo cultura probidtica visando a
auxiliar e a regular o funcionamento do intestino,
se consumido diariamente.

Danoninho com
Lactobacilos
Vivos

Danone

Langado na primeira metade de 2004, nova versdo do
tradicional Danoninho destinado ao publico infantil. Além
dos lactobacilos vivos, é enriquecido com um importante
complemento de vitamina D, auxiliando na manutencéo de
ossos fortes e saudaveis.

“logurte da
vové” (nédo
comercializado)

Instituto Maua
de Tecnologia

logurte enriqguecido com Omega-3, calcio e fibras;
desenvolvido especialmente para consumidores com 65
anos ou mais.

Fonte: VIALTA e MORENO, 2002; BRANDAO, 2002;

CASTELLON, 2003; PATTON, 2004; danone.com.br

21




fluenciar no comportamento de consumo? Em caso afirmativo, como explicar a
relativa alta incidéncia de fracassos de novos produtos alimenticios a oferecerem
beneficios a salde? Uma vez sendo o principal determinante da escolha a
experiéncia de uso do alimento, como informar ao consumidor quanto as
caracteristicas impossiveis de serem “vistas”? Especificamente no caso do publico
idoso, como comunicar quao saudavel é o produto?

As respostas a tais perguntas podem ser obtidas a partir do entendimento
dos fatores determinantes do fracasso e do sucesso dos novos produtos, bem como

pelo estudo do mercado que se deseja atingir.

3.3 Novos produtos: 0 que sao e quais as atividades envolvidas no
processo de desenvolvimento

O desenvolvimento de produtos pelas empresas é adotado por uma série de
razdes, dependendo dos objetivos a serem alcangados, determinados na elaboracdo
das estratégias organizacionais. Da mesma forma, a definicdo do que vem a ser um
“novo produto” pauta-se na estratégia adotada. Pode-se empregar a classificagdo
proposta por Booz, ALLEN e HAMILTON (1982, citado por RUDDER, AINSWORTH e
HOLGATE, 2001), abrangendo seis categorias de conceituacdo do novo produto,

conforme exposto no Quadro 2.

Quadro 2 - Classificacdo dos tipos de novos produtos.

Tipologia de L a Proporcéo
polog Caracterizagao pore
produtos do total

Novo para 0 mundo Novos produtos capazes de criar um mercado 10%
inteiramente novo.

Novo para a empresa Novos produtos que permitam a entrada da empresa 20%
em um mercado estabelecido.

Extensédo de linha Novos produtos complementares as linhas existentes. 26%

Melhorias/revisdes Novos produtos com melhor desempenho ou aumento 26%
no valor percebido. Substituem produtos existentes.

Reposicionamento Produtos existentes redirecionados a novos mercados 7%
ou a novos segmentos de mercado.

Reducéo de custo Produtos novos oferecendo desempenho similar a um 11%
custo menor.

Fonte: Booz, ALLEN e HAMILTON (1982, citado por RUDDER, AINSWORTH e HOLGATE, 2001)
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O processo de criagdo de novos produtos envolve um conjunto de esforgos

por parte das organizagfes. Tais esfor¢cos encontram-se pautados na integracdo de

dois vértices principais: inteligéncia organizacional e conhecimento cientifico.

As acbBes gerenciais e

atividades

correspondentes  realizam-se

sequencialmente e segundo caracteristicas proprias, de acordo com o estagio de

desenvolvimento do produto. As acgdes gerenciais envolvem, segundo CLARK e

WHEELWRIGHT (1993), a tomada de decisdes a respeito: (i) do conjunto de projetos

a ser adicionado a lista de projetos
(i) da

projetos

ativos (em andamento),

caracterizagdo de tais e
objetivos pertinentes, (iii) de quando se
iniciam e se encerram, (iv) da alocacéo
de recursos para cada um dos projetos e
(v) da contribuicdo para a realizagdo da
estratégia da organizacao.

A fechar o elo encontra-se a
difusdo das descobertas cientificas e do
desenvolvimento tecnoldgico, visando a
geracdo, o0 desenvolvimento

e o0

aprimoramento continuos de

conhecimentos a contribuirem
positivamente: (i) no suporte aos
processos decisérios; (i) no
entendimento do ambiente

organizacional e respectivos atores; (iii)

na melhoria de  processos, de

tecnologias e de sistemas; (iv) no
aumento da eficiéncia das atividades;
(v) no progresso das relagdes humanas.

Em

se tratando das etapas

pertencentes ao processo de

desenvolvimento de produtos, RUDDER,
AINSWORTH e HOLGATE (2001), apés

avaliarem seis modelos propostos por
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i ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL E

IDENTIFICACAO DE OPORTUNIDADES

Geracdo de idéias
Definicdo do mercado-alvo

Siga ‘—f Pare —»

PROJETO

Teste de conceito
Segmentacao
Engenharia

Pesquisa de mercado
Posicionamento
Previsdo de vendas

Siga Pare —»

[ ¢

DESENVOLVIMENTO

Protétipo/amostra
Embalagem

Formulagéo
Produgao piloto

Pare —»

[ ¢

Siga

TESTES

Teste do produto (internos)
Testes com consumidores
Teste de mercado

Siga ‘—f Pare —»

LANCAMENTO
Registro Produgdo em larga escala
Precgo Localizagdo
Propaganda/Promocao

Siga ‘—f Pare —»

ACOMPANHAMENTO DO DESEMPENHO
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desenvolvimento de
produtos alimenticios.



diversos autores renomados na area, concluiram serem 0s propostos por GRAF e
SAGUY (1991, citado por RUDDER, AINSWORTH e HOLGATE, 2001) e FULLER (1994)
0s mais apropriados a indastria de alimentos. Ressalta-se, no entanto, ndo haver
um procedimento comprovadamente mais adequado e universal. Em virtude da
complexidade da realidade vivenciada na préatica, quando comparada ao exposto na
literatura, todo e qualquer modelo deve ser revisto e adaptado pelas empresas, em
funcdo das caracteristicas inerentes a cada uma delas.

De forma geral, as etapas norteadoras do processo, levando o novo produto
desde a idéia até o langamento, sdo apresentadas na Figura 2. A segmentacdo em
seis estagios e a respectiva descricdo constituem-se em uma compilacdo de diversos
modelos encontrados na literatura (COOPER e KLEINSCHMIDT, 1986; FULLER,
1994; EARLE, 1997a; BRODY e LORD, 2000; GRAF e SAGUY, 1991, citado por
RUDDER, AINSWORTH e HOLGATE, 2001). Conforme o ilustrado, cada um dos
estagios envolve uma série de atividades pré-determinadas, multifuncionais e,
muitas vezes, simultdneas. Ao final de cada fase tomam-se decisdes de
continuidade ou eliminagdo do projeto.

Tendo como ponto de partida a estratégia organizacional, a primeira fase
envolve a definicdo do mercado-alvo, preferencialmente determinada em funcéo da
existéncia de nichos apresentando necessidades ainda ndo atendidas. Em seguida,
promove-se a geragdo de idéias que visem o preenchimento de tais necessidades,
simultaneamente garantindo a lucratividade da empresa. Dentre as fontes
geradoras de idéias tém-se: os profissionais dos diversos departamentos ou fun¢des
da empresa, os representantes do varejo, os fornecedores de insumos, bem como o
servico de reclamacdes de clientes, a observacdo dos consumidores, as feiras
nacionais e internacionais no ramo alimenticio, 0 acesso a literatura especializada e
0s acontecimentos do cenario mundial.

A avaliacdo e a selecdo das idéias em potencial ocorrem conforme as
necessidades do mercado, a viabilidade técnica e as implicagdes financeiras.

A terceira etapa compreende o desenvolvimento do produto, resultando,

normalmente, em um protdtipo’ do mesmo. Com duragio variando de semanas a

1 O protétipo consiste na representacéo, a mais proxima possivel, do produto real, de forma a permitir
a avaliacdo tanto por parte da equipe de desenvolvimento como por parte dos consumidores. Pode
ser representado nas formas impressa, desenhada ou como um modelo funcional e palpével,
envolvendo, muitas vezes, o desenvolvimento de um lote do produto com todas as caracteristicas da
formulacdo final, embalado e de forma a ser testado para consumo (BRODY e LORD, 2000; CLARK e
WHEELWRIGHT, 1993).
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meses ou anos, 0 desenvolvimento deve envolver a participacdo de equipes de
profissionais especializados e diversificados. Estabelecem-se especificagdes,
variaveis de medicdo e avaliacdo da integridade e do desempenho do produto,
podendo também incluir a identificacdo de fornecedores de matérias-primas e a
producdo em escala piloto para as fases de testes subsequentes.

A elaboracdo de amostras do produto permite a realizacdo de testes
internos, ou seja, a avaliacdo, em laboratério ou sob condi¢des controladas, de
caracteristicas consideradas relevantes para o projeto. Como exemplos, tém-se 0s
ensaios referentes & determinagdo da composicdo nutricional, das caracteristicas
reolégicas, da vida de prateleira, da qualidade microbioldgica, da integridade e da
segurancga do produto. O envolvimento do consumidor na fase de testes ocorre pela
pratica de avaliacBes sensoriais, como 0s painéis de degustacao e a avaliacdo visual
de protétipos de embalagens, que possibilitam a identificacdo de falhas e melhorias
e permitem a determinacdo da aceitacdo e a avaliagdo dos atributos do produto. O
teste de mercado concretiza-se pela introducdo do produto em uma parcela restrita
e cuidadosamente escolhida do publico-alvo.

A quinta fase exige o prévio registro do produto junto aos 0Orgaos
competentes e a definicdo dos aspectos “onde”, “como” e “quando” realizar o
lancamento. Implementa-se a producdo em larga escala.

Finalmente, porém sem significar o encerramento do processo, tem-se a
etapa de monitoramento. Muitas empresas adotam a estratégia da verificacédo diaria
de dados referentes, por exemplo, a preco, quantidade de vendas e estoque do
produto, tornando-se essa atividade mais escassa ao longo dos meses. Tal pratica

permite a identificacdo de novas oportunidades.

3.4 Avaliacao do desempenho dos produtos: fracasso versus
sucesso

Diante do papel crucial desempenhado pelo desenvolvimento de produtos na
manutencdo da competitividade das empresas alimenticias, faz-se importante
compreender os fatores influenciadores do sucesso, bem como do insucesso, dos
esforgos empreendidos na introducdo de novos produtos no mercado.

Alguns nameros ilustram as taxas de sucesso versus fracasso de novos

produtos lancados na década de noventa, pela industria de alimentos,
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principalmente nos Estados Unidos. Estudo mencionado por BRODY e LORD (2000),
conduzido com 20 empresas americanas, lideres no ramo alimenticio, no ano de
1995, revelou serem 174, dos 1.935 itens lancados, considerados realmente novos,
sendo o0 restante correspondente a extensdes de linha. As inovagdes
experimentaram uma taxa de sucesso de 52%, enquanto os complementos as
linhas existentes atingiram a marca de 78%. O estudo mostrou, também, deterem
as maiores organizagdes taxas de sucesso mais elevadas quando comparadas com
as de menor porte, uma vez serem bem sucedidos apenas 11,9% dos 14.298
produtos lancados pelas pequenas empresas. Observa-se cenario semelhante
ocorrer no Brasil, em que, segundo pesquisa conduzida pela AcNielsen, em 2003
(DAL COLLETO e LANFRANCHI, 2003), 80% do faturamento obtido com novos
iogurtes, introduzidos na primeira metade do ano, estavam nas méos dos nove
principais fabricantes do segmento lacteo, apesar do maior nimero de langamentos
(71%) ter sido de responsabilidade das demais empresas, de menor porte.

Outra pesquisa, também realizada nos Estados Unidos, em 1996, baseada na
andlise da movimentacdo no varejo, demonstrou fracassarem aproximadamente
72% dos produtos considerados genuinamente novos e 55% das extensdes de linha
(BRODY e LORD, 2000). STEWART-KNOX e MITCHELL (2003), ao analisarem trabalhos
publicados entre 1995 e 1999, reportam as falhas corresponderem a faixa de 72% a
88% dos novos produtos alimenticios lancados, e somente 7% a 25% serem
considerados verdadeiras inovagoes.

O julgamento da performance dos produtos, implementado em seguida ao
lancamento, baseia-se em indicadores diversos. Segundo GRIFFIN e PAGE (1996), o
desempenho relaciona-se diretamente a estratégia geral da organizacdo, podendo
ser medido nos niveis organizacional e de projeto individual. Dependendo dos
objetivos a serem alcancados, determinados na elaboracdo das estratégias, seja no
ambito da tipologia de projetos, seja no negécio como um todo, algumas das
medidas recomendadas incluem porcentagem de lucro proveniente de novos
produtos com menos de “n” anos de mercado, alcance das metas de aumento de
receita, aceitacdo e satisfacdo dos consumidores, e muitas outras. Alguns estudos
determinaram haver trés dimensfes independentes relacionadas ao sucesso: i) a
baseada no consumidor, ii) a relacionada as questdes financeiras e i) a

fundamentada no processo (ponto de vista técnico). GRIFFIN e PAGE (1996) afirmam
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ndo haver um produto bem sucedido nos trés aspectos simultaneamente, ou seja,
em pelo menos um deles o produto fracassa.

A caracteristica multifacetada do que vem a ser um novo produto bem
sucedido traz & baila inUmeras discuss@es, tornando a avaliacdo do desempenho do
processo de desenvolvimento de novos produtos (DNP) alvo de diversas pesquisas.
A mensuragdo do sucesso de um novo produto ndo é tarefa simples, revelando-se
um desafio tanto para académicos, estudiosos da &area, como para as proprias
empresas. Os aspectos multidimensionais envolvidos na mensuracdo do sucesso
resultam em um numero muito grande de medidas, causando certa desordem e
confusdo, e em uma listagem de “melhores praticas” (GRIFFIN e PAGE, 1996)
muitas vezes a encerrarem um nivel de subjetividade ndo passivel de controle por
parte dos gestores de projeto.

COOPER e KLEINSCHMIDT (1986), ao investigarem as etapas do processo de
DNP e as deficiéncias existentes, demonstram o fato de serem os fatores de sucesso
difundidos de carater bastante genérico, ndo havendo uma traducédo detalhada dos
mesmos a respeito das atividades cabiveis a cada uma das pessoas envolvida no
projeto. Os autores concluem estar o sucesso intimamente ligado as atividades
exercidas durante os estagios do processo de desenvolvimento e a execucdo do
mesmo por completo, ou seja, sem a omissdo ou a ma implementacdo de etapas-
chave. Apesar de muitos gestores declararem a utilizacdo sistematica do processo
de DNP adotado em suas companhias, a aplicacdo pratica revela a existéncia de
muitas lacunas e deficiéncias.

Conforme estudos realizados nos Estados Unidos, Dinamarca e Reino Unido,
0 conhecimento do mercado consumidor e das respectivas expectativas,
necessidades, desejos e preferéncias encontram-se entre os mais cruciais fatores de
sucesso de um produto (STEWART-KNOX e MITCHELL, 2003). De fato, como
exposto no Quadro 3, que apresenta um paralelo entre os principais fatores
determinantes do sucesso e do fracasso dos novos produtos, percebe-se a maioria
deles possuir alguma relagdo com o envolvimento do consumidor no processo de

desenvolvimento.
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Quadro 3 - Principais fatores determinantes do sucesso e do fracasso de novos
produtos alimenticios.

Fatores de sucesso Fatores de fracasso
Originalidade da idéia - Metas confusas e inconsistentes
Consideragdo das caracteristicas sensoriais - Produtos com defeitos
Formacéo de equipe multidisciplinar, com - Capacidade de distribuicdo aquém da
eficiente comunicacéo entre os membros prevista
Embalagem superior/diferenciada - Conceito ruim
Intensos esforcos de lancamento (vendas, - Pesquisas de mercado mal empregadas ou
promocao, propaganda e distribuicéo) incompletas
Defini¢ao clara do Conceito - Comunicacédo e preco inadequados
Apoio da alta administracéo - Ma&o de obra mal treinada
DNP pautado na estratégia do negécio - Obsolescéncia técnica

Parcerias com Institutos e Centros de
Pesquisa

Envolvimento dos fornecedores e
distribuidores

Qualidade de execug¢ao de cada uma das
fases

Flexibilidade as alteragdes ambientais
(internas e externas)

Produto superior aos olhos do consumidor
(p.ex., razdo performance-custo, relagdo
custo/beneficio)

Conhecimento do consumidor e do mercado

Mercado atrativo (p. ex., potencial de
crescimento a longo prazo, baixa
competitividade)

Criacdo de ambiente positivo entre os
colaboradores

Envolvimento do consumidor

Incentivo e implementacdo da
aprendizagem organizacional

Fonte: COOPER e KLEINSCHMIDT, 1986; RUDDER, AINSWORTH e HOLGATE, 1995; BRODY e LORD, 2000;
COSTA-JUNIOR e SILVA, 2003.

3.5 Envolvendo os consumidores no desenvolvimento de produtos

O envolvimento do consumidor no processo de desenvolvimento de produtos

apresenta como ponto de partida as necessidades do publico-alvo. Dessa forma,

28



tanto a tecnologia embutida no produto como a envolvida na produgdo constituem-
se, ao contrario de objetivos, os meios pelos quais se promovera a satisfacdo do
consumidor (VAN TRIJP e STEENKAMP, 1998). A filosofia pauta-se no fato de o
valor ndo se encontrar no produto em si, mas nos beneficios por ele proporcionados
ao consumidor.

O DNP orientado para o mercado pode ser conceituado como “aquele
baseado na obtencdo de informagfes de mercado, na disseminagdo das mesmas
dentro da empresa e na responsabilidade dos membros para com a execugdo das
atividades” (BIEMANS e HARMSEN, 1995). A definicdo enfoca o carater sistematico
do processo, em que a informagdo trilha um complexo caminho de volta & sua
origem, o mercado consumidor. A assertiva, ao sinalizar a delegacéo de atividades
as pessoas envolvidas, revela a importancia do papel desempenhado pelo ser
humano no desenvolvimento de produtos.

Com base nos fatores de sucesso citados no Quadro 3, pode-se perceber
estarem muitos deles estreitamente relacionados com a postura de orientagdo para
0 mercado. Realmente, a integracdo do consumidor no processo de
desenvolvimento permite, sobretudo, prever demandas e caracterizar concorrentes
(histérico de demanda do produto, nimero de concorrentes, consumo de cada
marca existente), analisar oportunidades (identificacdo de necessidades, habitos,
atitudes, valores, percepcdes) e testar conceitos e protétipos de produtos (avaliacdo
de preferéncia, intencdo de compra, aceitacdo) (POLIGNANO e DRUMOND, 2001).

O sucesso do processo de desenvolvimento de produtos constitui-se em
aspecto extremamente importante para as empresas. A fim de atingir um nivel
elevado de eficacia e eficiéncia, faz-se necessaria a adocdo de um processo muito
bem estruturado em seus procedimentos, tendo como ponto de partida as
necessidades dos consumidores e a traducdo das mesmas em acfes passiveis de
implementacdo técnica.

Entretanto, como traduzir para o projeto de um produto alimenticio desejos
como: “ser saboroso”, “ser nutritivo”, “embalagem mais resistente”, “facil de abrir”,
“ser seguro”, dentre outras, além dos requisitos necessarios decorrentes da idade?
A traducdo dos desejos do consumidor, como expressos em suas palavras, para
instrucdes técnicas aos varios processos da empresa € denominado “desdobramento

da qualidade”. Essa técnica tem sido bastante empregada nos ultimos anos pelas
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indUstrias, pois consiste em ferramenta eficaz na disputa pelo mercado e contribui

fortemente para a competitividade da empresa (CAMPOS, 1992).

4. Desdobramento da Funcao Qualidade

4.1 Do Japéao ao Brasil

Dentre os modelos de processo de desenvolvimento de produtos a
considerarem as necessidades e o0s desejos do consumidor encontra-se o
Desdobramento da Funcdo Qualidade — QFD. Trata-se de um processo estruturado
gue faz uso da integracdo do conhecimento de profissionais de diversas areas
dentro da empresa e do envolvimento do consumidor em suas etapas iniciais. O
QFD vem sendo aplicado com sucesso no desenvolvimento de produtos alimenticios,
oferecendo a literatura diversos trabalhos contendo abrangentes revisbes e
descricdes do tema (BECH et al., 1994; CHENG et al., 1995; AKAO, 1997; GOVERS,
1996; OHFUJI, ONO e AKAO, 1997; POLIGNANO, 2000; COSTA, DEKKER e JONGEN,
2001; MARCOS, 2001; MAGALHAES, 2002; AKAO e MANZUR, 2003; COSTA, 2003).

O Desdobramento da Fungéo Qualidade foi concebido no Japdo no final dos
anos 60, a partir dos questionamentos de Akao quanto a criacdo de uma técnica
que permitisse assegurar a qualidade também em pontos criticos existentes antes
do inicio do processo produtivo. Sob a ética do sistema de Controle da Qualidade
Total (CQT), a idéia consistia em incrementar as tabelas entdo utilizadas,
adicionando-se a elas campos para receberem informagdes das etapas precedentes
a producao propriamente dita (AKAO, 1997).

Em 1972, Akao reuniu suas apreciacGes e experiéncias ho documento “New
Product Development and Quality Assurance — Quality Deployment System”, em que
utilizou, pela primeira vez, a expressao “hinshitsu tenkai”, traduzida para o inglés
como quality deployment. O método, mesmo tendo recebido pouca atencdo desde
sua criacdo, iniciou sua difusdo entre as empresas japonesas e viu-se alvo de
pesquisas e tema de publicacdes.

O maior interesse pelo QFD, com expressivo aumento de sua aplicacdo, se

deu ap6s 1978, a partir da publicacdo do primeiro livro intitulado “Quality Function
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Deployment” (AKAO, 1997; AKAO, OHFUJI e TANAKA, 1999). Desde entdo, sdo
inimeros o0s casos divulgados tratando da utilizagdo da metodologia,
reconhecidamente capaz de operacionalizar a gestdo do desenvolvimento de
produto (CHENG et. al, 1995), também conhecida como “planejamento da
qualidade”.

A introducdo do QFD na América ocorreu em 1983, com a publicagdo de um
artigo na revista Quality Progress, acompanhada de um seminario possuindo a
Qualidade como tema, ocorrido em Chicago, do qual o professor Akao foi convidado
a fazer parte. Adotado inicialmente pela indlstria automotiva americana, o método
recebeu, em seguida, a atencdo de académicos e praticantes de diversas areas e
setores industriais. No mesmo ano, o QFD foi introduzido na Europa, primeiramente
pela Italia, e atingindo o Reino Unido, a Suécia, a Alemanha e outros paises do
Velho Mundo (AKAO e MAZUR, 2003).

A partir dai o QFD foi amplamente difundido entre as industrias do mundo
ocidental. Dentre as primeiras companhias a fazerem uso do método encontram-se
a Ford Motor Company, a Procter and Gamble, a IBM, a Xerox, a Hewlett-Packard, a
Kodak e a 3M Corporation.

No Brasil, a técnica foi introduzida em 1989, quando da realizacéo, no Rio de
Janeiro, do Congresso Internacional de Controle da Qualidade (ICQC- International
Congress Quality Control) (AKAO e MAZUR, 2003), mas somente entre 1997 e 1998
a aplicacdo se deu de forma mais expressiva (MIGUEL, 2003). Em 1999, a
Universidade Federal de Minas Gerais, em Belo Horizonte, sediou o V Simpdésio
Internacional de QFD. Atualmente, o pais conta com o Instituto de QFD e Gestao de
Desenvolvimento de Produto do Brasil.

Uma pesquisa realizada com as 500 (quinhentas) maiores companhias, em
receita anual, privadas, atuantes no mercado nacional (capital nacional, estrangeiro
ou ambos), com o intuito de diagnosticar a extensdo do uso do QFD no Brasil
(MIGUEL, 2003), demonstrou ser pequeno o nimero de empresas a o utilizarem.
Dentre as que se valem do método, a maioria caracteriza-se por altos valores de
receita e elevado numero de empregados, pertencendo ao grupo das grandes
organizagcbes. A maior aplicacdo ocorre no setor automotivo; a industria de
alimentos, apesar da pouca tradicdo em termos de planejamento da qualidade e

desenvolvimento de produtos, encontra-se também entre 0s maiores praticantes.
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4.2 Conceituacao

O continuo refinamento da técnica levou ao estabelecimento do QFD
(abreviacdo de Quality Function Deployment, segundo a exata traducdo das
palavras japonesas hinshitsu kino tenkai), em sua concep¢do atual, como “uma
forma de comunicar sistematicamente a informacéo relacionada com a qualidade e
explicitar ordenadamente o trabalho relacionado com a obtencdo da qualidade”
(CHENG et al., 1995), sendo subdividido em Desdobramento da Qualidade (QD) e
Desdobramento da Fung¢do Qualidade no sentido restrito (QFDr). O QD visa
desdobrar a qualidade, de forma sistematizada, em que as necessidades do
consumidor sdo traduzidas inicialmente em caracteristicas do produto, depois em
caracteristicas do processo e finalmente em pontos de controle incorporados nos
procedimentos operacionais. O QFD restrito é o desdobramento da funcédo do
trabalho ou desdobramento de um conjunto de procedimentos gerenciais e técnicos
(CAMPOS, 1992; CHENG et al., 1995).

O QFD possui duas finalidades especificas: a garantia da qualidade durante a
fase de desenvolvimento do produto e a satisfacdo do consumidor pelo atendimento
de suas expectativas (CAMPOS, 1992; CHENG et al., 1995). Em primeiro lugar, o
método norteia 0 processo de desenvolvimento de produtos de forma estruturada,
exigindo, para 0 sucesso, harmonia entre as areas de marketing, engenharia de
produto, producdo e engenharia de processo (CAMPOS, 1992). Em segundo lugar, a
identificacdo das necessidades e desejos do consumidor pode revelar para a
empresa valores que poderdo ser agregados ao produto, os quais poderdo ser
percebidos pelos clientes como superiores perante os concorrentes (MAGALHAES,
2002).

4.3 A Matriz da Qualidade

Conforme mencionado, extensa € a literatura referente ao emprego do QFD
no desenvolvimento de produtos, sobretudo em se tratando da Matriz da Qualidade,
primeira matriz elaborada na execugdo do método. O texto aqui exposto a respeito
do assunto arrima-se em sucintamente apresentar a estrutura da Matriz, a fim de

proporcionar o entendimento da metodologia adotada no presente estudo.
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A Matriz da Qualidade, segundo Akao (1997), “tem a finalidade de executar
0 projeto da qualidade, sistematizando as qualidades exigidas pelos consumidores,
por meio de express@es linguisticas, mostrando a correlacdo entre essas expressdes
e as Caracteristicas da Qualidade e convertendo as qualidades exigidas em
caracteristicas substitutivas”.

Também conhecida como Casa da Qualidade, devido ao formato
caracteristico, a Matriz tem o propésito de traduzir as necessidades e os desejos dos
consumidores, em relagdo a qualidade do produto, em caracteristicas mensuraveis
no mesmo (COSTA, DEKKER e JONGEN, 2001). A utilizacdo da Matriz da Qualidade
possibilita a coordenacdo de informacdes e pontos de vistas tradicionalmente
compreendidos como bastante distintos: os advindos do mercado consumidor e o0s
provenientes da empresa (CHENG et al, 1995).

A Casa da Qualidade compde-se de diversos “compartimentos”, preenchidos
sequencialmente de maneira a operacionalizar a traducdo de necessidades em
caracteristicas. Os principais elementos constituintes da Matriz da Qualidade

encontram-se ilustrados na Figura 3.
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Figura 3 — llustracdo da Matriz da Qualidade.

O primeiro elemento concerne a Qualidade Exigida, organizada na forma de

uma tabela contendo os itens requeridos pelos consumidores no produto ou servigo.
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Tais itens indicam os beneficios esperados quando da aquisicdo dos mesmos (AKAO,
1996).

Os termos usados na descricdo dos itens de Qualidade Exigida empregam
expressbes qualitativas elaboradas com as préprias palavras dos consumidores,
como, por exemplo, “ter cheiro de fresco” e “ser suculento” (COSTA, DEKKER e
JONGEN, 2001).

Diversas técnicas podem ser empregadas no estabelecimento da Qualidade
Exigida, como: dados de pesquisa de mercado, dados de vendas, reclamacdes de
consumidores, informacdes de distribuidores, grupos foco, pesquisa de opinido, etc.
(COSTA, DEKKER e JONGEN, 2001).

A Qualidade Planejada constitui o segundo elemento da Matriz e permite
identificar, a partir de uma pesquisa de mercado de carater qualitativo e
quantitativo, como a empresa e a concorréncia satisfazem os consumidores quanto
aos itens requeridos (Qualidade Exigida) no produto ou servico. O estabelecimento
da Qualidade Planejada inclui:

- a determinacdo quantitativa do grau de importancia dado pelos
consumidores a cada um dos itens de Qualidade Exigida, o que permite
identificar prioridades na alocagdo dos recursos necessarios ao
desenvolvimento do produto;

- a avaliacdo comparativa entre o desempenho do produto ou servi¢co da
empresa e 0 produto ou servigo dos concorrentes;

- 0 planejamento de melhorias com base nos niveis de satisfacdo atual e
almejado dos consumidores;

- 0 célculo de pesos relativos para cada item de Qualidade Exigida, a
serem usados na conversdo em Caracteristicas da Qualidade.

A terceira etapa da construcdo da Matriz da Qualidade refere-se a tradugdo
das necessidades dos consumidores em caracteristicas técnicas do produto, que
atendam as exigéncias do mercado. Conforme exposto por CHENG et al. (1995), a
operacionalizacédo da traducéo ocorre em trés fases, como descritas a seguir:

Extracdo

Por meio de técnica apropriada, extrai-se, para cada Qualidade Exigida, uma
série de caracteristicas capazes de avaliar o atendimento das expectativas dos
consumidores e passiveis de medicdo (ou calculo) no produto, denominadas

Caracteristicas da Qualidade.
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Correlagado

Trata de identificar o grau de influéncia existente entre itens de duas tabelas
distintas. No caso da Matriz da Qualidade estabelece-se a correlacdo entre as
Qualidades Exigidas e as Caracteristicas da Qualidade, utilizando uma convencéo de
valores correspondentes a trés niveis de correlagdo: forte, média e fraca.

Converséo

Permite transferir a importéncia dada a cada item de Qualidade Exigida para
as Caracteristicas da Qualidade, orientando o estabelecimento de prioridades para o
projeto do produto ou servigo. Na Matriz da qualidade faz-se a conversdo dos pesos
das Qualidades Exigidas para as Caracteristicas da Qualidade.

A Qualidade Projetada € o ultimo elemento a compor a Matriz da Qualidade,
em que ocorre a definicdo de valores-meta para as Caracteristicas da Qualidade do
produto, levando-se em conta a importéncia de cada uma delas, a compara¢do com
0s produtos concorrentes e 0s objetivos do projeto de desenvolvimento. Deve-se
decidir por manter os valores atuais ou determinar outros que representem o

melhor atendimento do mercado.

4.4 Aplicacdo na industria de alimentos

O QFD pode ser aplicado tanto para bens ou servigos, como para produtos
intermediarios entre cliente e fornecedor interno de uma empresa. Também pode
ser utilizado tanto no desenvolvimento de novos produtos como na remodelagem ou
melhoria dos existentes (CHENG et al., 1995). Exemplos de produtos e servigos que
podem ser desenvolvidos s@o carros, computadores, impressoras, cameras,
instrumentos cirdrgicos, equipamentos para escritdrio, servicos aéreos, Servicos
financeiros, servicos de telefonia, de gas e de energia elétrica, planos de
aposentadoria e de saude, leiautes de apartamentos, softwares, cinemas e produtos
alimenticios (COHEN, 1995 e GRIFFIN e HAUSER, 1993 citados por BENNER et al.,
2003).

De acordo com HOFMEISTER (1991, citado por BENNER et al., 2003), o QFD
tem sido utilizado pela indUstria de alimentos desde 1987. Desde o inicio dos anos
90, diversos artigos foram publicados tratando das vantagens do uso do QFD no

desenvolvimento de produtos alimenticios direcionados para o mercado (Quadro 4).
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Quadro 4 - Vantagens e limitacdes da aplicacdo do QFD.

Vantagens

Limitacdes

Relacionamento das expectativas dos
consumidores com as caracteristicas de
producéo/produto.

Comparagao do produto proprio com os da
concorréncia em relagdo as exigéncias do
consumidor.

Reunido e estruturacdo de toda a
informacéo relevante para o
desenvolvimento do produto.

Reducéo do custo final de producéo
(priorizagéo de alocacdo de recursos).

Aumento do potencial de participacédo de
mercado no momento do langamento
(segmentacdo de mercado e analise do

Dificuldade de se trabalhar com listas muito
extensas de necessidades dos
consumidores.

Dificuldade de interpretagédo das exigéncias
dos consumidores, o que pode
comprometer o sucesso do produto.

Interacdo entre ingredientes afeta o modo
como o processo deve ser projetado e
otimizado.

Variacdo inerente aos ingredientes
alimenticios.

Dificuldade de mensuragéo de variaveis
sensoriais (variacdes relacionadas ao
produto, ao consumidor, ao processo e ao

consumidor). ambiente).

Exigéncia de reestruturacéo e de novo
modo de pensar por parte da empresa.

Suporte as tomadas de decisGes da equipe
responsavel pelo desenvolvimento.

Auxilio no estabelecimento das Impossibilidade da empresa em arcar
especificacdes das caracteristicas do financeiramente com a implantagdo de todo
produto. o0 processo (QFD).

Elevado consumo de tempo para completar
as matrizes.

Documentagado das decisdes tomadas.

Integracdo das pessoas de diversas
funcgbes. - Dificuldade de se trabalhar com projetos
envolvendo verdadeiras inovagées.

Fonte: BENNER et al., (2003).

Alguns questionamentos sé@o feitos sobre a possibilidade de aplicacdo do
método, originario das industrias pesadas, na industria de alimentos, sem nenhuma
alteracdo. Faz-se conveniente adapté-lo as peculiaridades do setor alimenticio no
que diz respeito as importantes caracteristicas fisico-quimicas e biologicas das
matérias-primas a serem consideradas no processo produtivo. Deve-se considerar,
mais do que em qualquer outra indUstria, ser grande a influéncia dos personagens
da cadeia produtiva na qualidade dos produtos; por toda a extensdo, desde a
obtencéo da matéria-prima até a comercializagdo do produto final, & determinante o
estabelecimento de cuidados que visem a garantia da integridade do alimento. A
observacédo de manejos pos-colheita apropriados, o estabelecimento de condutas de
higiene pessoal e a manutencdo da cadeia de frio na distribuicdo e na

comercializagdo sdo apenas alguns exemplos.
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A aplicacdo do QFD na industria de alimentos ainda é limitada quando
comparada a outros setores industriais. Os trabalhos publicados defendem o fato de
0 método ser conveniente e promissor por facilitar o processo de desenvolvimento
(CHAN e WU, 2002; COSTA, DEKKER e JONGEN, 2001). Entretanto, apesar dos
beneficios alegados, apenas alguns exemplos sdo documentados, o que pode ser
parcialmente explicado pela importancia, em termos de estratégia organizacional,
dada ao desenvolvimento de produtos, fazendo com que as empresas se tornem
relutantes em divulgar tal tipo de informacdo (GOVERS, 1996). Estudos relevantes
sdo publicados apenas em teses, relatdrios, jornais e revistas cientificos, fontes ndo
prontamente disponiveis aos praticantes (COSTA, DEKKER e JONGEN, 2001).
Observa-se também o carater genérico das descrigdes de aplicagdo e o foco dado
principalmente a primeira matriz, conhecida como Casa da Qualidade. As
publicac@es cientificas praticamente dedicam-se a textos de revisdo da metodologia,
sendo poucos os estudos de caso divulgados. Encontram-se mais raramente
informagdes a respeito da extensdo de utilizagdo do QFD pelos diversos setores

industriais e quais sdo as empresas a o0 adotarem.
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CAPITULO |

Identificacdo de expectativas de nichos do mercado idoso como
sinalizacéo para o desenvolvimento de produtos lacteos

EXTRATO

No setor alimenticio notadamente se percebe a formagédo crescente de um mercado composto
por pessoas com 60 anos ou mais, tomando decisbes de compra segundo determinantes psicossociais
e econdmicos, ao invés de cronologios. Tal mercado consumidor apresenta caracteristicas particulares
guanto as necessidades nutricionais e fisicas bem como quanto ao conceito que tém de qualidade.
Face aos provaveis impactos da expansdo do nimero de idosos na sociedade, economia e politica do
pais, a presente andlise objetivou contribuir para a promocdo da conscientizagdo, por parte da
industria de laticinios, da importancia da adequacdo de seus produtos ao preenchimento, com
qualidade, das expectativas e necessidades desse grupo etario. O trabalho envolveu o levantamento
de expectativas de dois segmentos (A e B) do mercado maduro em relacdo ao leite pasteurizado
comercializado em embalagens de polietileno de baixa densidade, com o intuito de identificar possiveis
alternativas a melhor adequacdo do produto as peculiaridades dos idosos. Realizou-se entrevistas
pessoais, domiciliares, no municipio de Vigosa, Minas Gerais, Brasil, em duas etapas complementares.
Na primeira, de carater exploratério, buscou-se a identificagdo de termos e expressdes relativos aos
verdadeiros desejos dos consumidores em relagdo ao alimento em estudo. Em seguida, na etapa de
carater conclusivo, avaliaram-se dezenove itens de qualidade, enumerados a partir dos dados da
primeira fase, quanto ao grau de importancia lhes atribuido pelo publico-alvo. O estudo veio a
confirmar a existéncia de nichos do mercado maduro formados por pessoas bem informadas,
exigentes, preocupadas com a salde e detentoras de consideravel poder aquisitivo, 0 que, para a
inddstria, implica em potenciais grupos de consumidores de produtos com valor agregado. Os
resultados revelaram que os idosos detentores de maior poder aquisitivo tenderam a considerar o
preco do produto algo relevante, contrariamente a opinido daqueles de renda inferior. A propensao a
adocdo de produtos incorporados de alguma inovacdo pareceu diminuir inversamente ao aumento da
renda. Reconhece-se a necessidade de serem as tendéncias de comportamento observadas
confirmadas e detalhadas futuramente, desde que entendida a consideravel influéncia dos fatores
psicolégicos e culturais, dos habitos e dos estilos de vida no complexo perfil de consumo das pessoas
idosas. No entanto, acredita-se ter o estudo cumprido seu papel de somar para o melhor entendimento
dos anseios do publico idoso, reunindo informag8es ainda pouco pesquisadas, porém de grande auxilio

na tomada de decisdes inerentes ao processo de desenvolvimento de produtos alimenticios.
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1. Introducéo

Avaliando-se o cendrio atual e suas tendéncias, destaca-se o fato de a
populagdo mundial vir experimentando alteragdes na sua estrutura etéria,
decorrente do aumento do numero de idosos, consequiente da queda dos
coeficientes de fecundidade e mortalidade, da melhoria das condi¢Bes de vida e dos
avancos das ciéncias médicas nos ultimos anos.

Amplamente discutido ultimamente, o processo de transicdo demogréfica
preocupa pelos impactos previstos para a politica, para a economia e para a
sociedade. Ao afetar governos, organizagfes e individuos, os debates em torno do
tema encontram-se longe de serem levados a termo, uma vez ser notéria a
negligéncia, nos mais diversos ambitos, do grupo etario maduro.

No caso do Brasil, chama a atencdo a velocidade, muito diferente da
observada entre os paises industrializados, com que se processam as mudancas
demogréaficas. Enquanto 115 anos deverdo transcorrer na Franga, 66 anos nos
Estados Unidos e 85 anos na Suécia, para a duplicacdo da quantidade de idosos, no
Brasil o fenbmeno devera ocorrer em apenas 30 anos. A proporcdo devera chegar a
14,2% em 2050, levando o pais, ainda em 2025, a 62 posicdo mundial em termos
de numero absoluto de idosos (CHAIMOWICZ, 1997).

Dentre as implicacGes advindas de tal fendbmeno, o setor alimenticio comeca
a perceber a formacdo crescente de um mercado composto por pessoas com
sessenta anos ou mais, apresentando peculiaridades quanto as necessidades
nutricionais, as limitacdes naturais ao processo de envelhecimento, as experiéncias
vividas, ao conceito que tém de si mesmos, as preferéncias por produtos ou
servicos e tudo o mais que constituir fator determinante das caracteristicas de
consumo.

A contribuir para a composicdo do perfil do mercado idoso, tem-se a
presenca de consumidores mais esclarecidos e mais exigentes, decorrente da
propagacdo, cada vez maior e mais freqlente, de informacdes relacionadas a
nutricdo e a alimentacédo, aliada a compreensdo e a conscientizacdo da enorme
influéncia da dieta e dos habitos alimentares sobre a saude e o bem estar. De
maneira geral, a populacdo idosa do século XXI tende a ser mais saudavel, mais

ativa, possuir maior poder aquisitivo, apresentar maior nivel de escolaridade e ser
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geralmente mais satisfeita (SCHEWE, 1988) do que em qualquer outro momento da
historia humana.

Sendo assim, ignorar a fato de que um grande numero de pessoas
pertencentes a essa faixa etaria toma decisbes de compra baseando-se no estilo de
vida que levam, ndo na idade que tém, pode impedir o setor empresarial de
desenvolver formas de incrementar suas vendas e lucros.

Paralelamente a consolidacdo do mercado constituido pelas pessoas da
chamada terceira idade, observa-se uma forte tendéncia dos consumidores a
pagarem mais por produtos que oferecam uma vantagem nutricional, a ser refletida
em melhor qualidade de vida. Como consequiéncia, nota-se a volumosa quantidade
de artigos alimenticios, desenvolvidos e lancados no mercado nos ultimos anos, com
apelo nutricional e/ou funcional.

Ao apresentar como vantagem o fato de ter em maos uma matéria-prima
com excelentes caracteristicas nutricionais e funcionais em seu estado natural, o
setor industrial lacteo serve perfeitamente de elo na unido das tendéncias
representadas, em primeiro lugar, pelo aumento da proporcdo de idosos na
populacdo e, em segundo lugar, pela busca por habitos alimentares mais saudaveis.

Em ponderacédo a possibilidades de atuacdo tdo promissoras, a industria de
laticinios deve se conscientizar do ambiente no qual esta inserida, das
oportunidades em surgimento, do potencial a ser explorado e do relevante papel a
ser desempenhado na sociedade.

Dentre as acdes a serem empreendidas, faz-se mister a compreensdo de
guem € idoso e de quais sdo as peculiaridades decorrentes das alteracdes
fisiologicas presenciadas com o avanco da idade, bem como o conhecimento dos
desejos, das expectativas e do tipico comportamento de compra desse grupo de
pessoas.

No entanto, apesar de um sem numero de pesquisas ater-se ao estudo do
individuo idoso no seu aspecto biolégico, percebe-se grande escassez de trabalhos
tratando das possibilidades de preenchimento das necessidades e dos desejos de
consumo da populagdo geriatrica. A mera observacdo do ambiente sécio-econémico
presente permite constatar a quase inexisténcia de produtos e servigcos adequados
as peculiaridades e as preferéncias da geracdo madura.

O presente trabalho visou identificar e apontar possiveis alternativas a

industria de laticinios no que se refere a adequacéo de seus produtos para o melhor
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atendimento do mercado maduro, pautando-se na convergéncia das necessidades
fisiologicas e motoras peculiares aos idosos com as expectativas do grupo etério
sobre um determinado produto lacteo. Especificamente, os objetivos da pesquisa
incluiram a definicdo do produto a ser pesquisado e do(s) segmento(s) do publico-
alvo a ser(em) entrevistado(s), a identificacdo das caracteristicas ideais esperadas
no produto, a obtencdo quantitativa do grau de importancia atribuido a tais
caracteristicas e a identificagdo das principais modificagdes a serem incorporadas ao

produto, de forma a atender aos requisitos dos consumidores.
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2. Metodologia

Para alcancar o0s objetivos pretendidos, diversificados entre si, mas
relacionados com a meta final deste trabalho, fez-se necessario realiza-lo em quatro

etapas, conforme descritas a seguir.

2.1 Formacéo da equipe de trabalho

A equipe de trabalho foi composta por estudantes de Po6s Graduacao,
professores e profissionais de diversas areas como Engenharia de Alimentos,
Tecnologia de Laticinios, Agronomia, Nutricdo e Administracdo, além de estudantes
de Graduacéao na fase final de curso. O grupo de trabalho teve certa flexibilidade em
sua composicdo, ou seja, foi nomeado um grupo central permanente, responsavel
pela execucdo real das fases da pesquisa, com eventual participacdo de outros
profissionais ou elementos que vieram a se engajar durante a realiza¢do do projeto,
por interesse ou necessidade. Para que todos 0os membros da equipe principal se
familiarizassem com a metodologia, foram realizadas exposi¢des orais, na forma de
semindrio, para delineamento, caracterizacdo e esclarecimentos, como, por
exemplo, a descri¢cdo do perfil do consumidor alvo e a forma de aborda-lo, além de

orienta¢Bes quanto aos principios éticos relevantes.

2.2 Escolha do produto

A determinacgao do produto baseou-se nos seguintes critérios:

- O produto nédo deveria ser totalmente novo, evitando-se, assim, esforgos
de aprendizagem e conhecimento de tecnologias ndo existentes ou bem
estabelecidas.

- O produto deveria ser normalmente consumido pelo publico-alvo para

haver relevancia no seu potencial em trazer beneficios a saude.
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- O processo produtivo deveria permitir a incorporacdo, ao produto, dos
nutrientes apontados como necessarios (Capitulo 2) ao preenchimento das
necessidades nutricionais do publico-alvo.

- O produto deveria ser acessivel ao consumidor final em termos de preco.

Optou-se por trabalhar com leite pasteurizado comercializado em
embalagem de polietileno de baixa densidade (conhecido como leite de saquinho),
em atengdo aos seguintes critérios estabelecidos para a escolha do produto:

- O produto, ao contrario de ser totalmente novo, é um dos mais tradicionais
alimentos consumidos pelo homem e a tecnologia de fabricagdo utilizada,
caracterizada por um processamento de producdo simples, encontra-se bem
estabelecida.

- Normalmente presente a mesa do consumidor desde quando passa a
substituir o leite materno, o produto preenche o pré-requisito de ser amplamente
consumido e, assim, cumprir verdadeiramente a sua proposta de contribuir para um
melhor estado de saude do mercado-alvo.

- O produto comprovadamente permite a incorporacdo dos nutrientes
apontados como necessarios (Capitulo 2) ao preenchimento das necessidades
nutricionais do publico-alvo, haja vista a ampla variedade de leites enriquecidos
encontrada facilmente no mercado nos ultimos anos, um dos motivos pelos quais
este produto foi escolhido como referéncia neste estudo. Além disso, o leite por si
s apresenta alto valor nutritivo.

- Em relagdo ao preco, o leite pasteurizado é um dos alimentos mais
acessiveis ao consumidor.

A marca usada como referéncia na pesquisa € comercializada por um
laticinio de pequeno porte da cidade de Vigosa, possuindo posicdo de destaque no

mercado local por tradicdo e preferéncia por grande parte dos consumidores.

2.3 Definicao do publico-alvo

A populagdo alvo compds-se de homens e mulheres com 60 anos ou mais,

residentes na cidade de Vigosa, Minas Gerais, Brasil, sendo o arcabougo amostral

formado pelos funcionarios aposentados a partir de 1990, pela Universidade Federal

de Vicosa — UFV, devidamente enquadrados na faixa etéria estabelecida. As listas
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com nomes, datas de nascimento, telefones e cargos ocupados, quando em
atividade, foram obtidas com a Diretoria de Recursos Humanos da UFV e no
Instituto UFV de Seguridade Social (AGROS). Com o intuito de fazer uma analise
comparativa e averiguar possiveis diferencgas, as unidades amostrais foram divididas
em dois grupos, um composto pelos docentes (Segmento A) e 0 outro composto
pelos funcionarios do corpo técnico-administrativo (Segmento B). Ao eliminarem-se
as pessoas com idade inferior a 60 anos e ndo residentes na cidade de Vigosa
obteve-se, para 0s Segmentos A e B, populacdo de 140 e 481 individuos,
respectivamente.

Na selecdo do publico-alvo utilizou-se como critério de inclusdo pessoas
idosas aparentemente ndo apresentando declinio mental e estando em boas
condicdes fisicas, 0 que era observado no momento da entrevista.

Os grupos foram classificados segundo trés faixas etarias: extremo jovem,
composto por pessoas entre 60 e 69 anos de idade, extremo médio, composto por
individuos de 70 a 79 anos e extremo velho, composto por idosos com 80 anos de

idade ou mais.

2.4 ldentificacdo das expectativas dos consumidores

2.4.1 Pesquisa Exploratoéria

1) Entrevistas com especialistas

Com a finalidade de melhor compreender o contexto do problema, foram
realizadas entrevistas pessoais, informais, com Nutricionistas e outros profissionais
da area da saude, portadores de experiéncias e atuantes junto ao publico idoso, em
consultérios publicos e privados. Nao foi empregado um questionario formal;
conduziu-se o debate de maneira flexivel, a partir de uma lista de assuntos, pré-

elaborada, contendo os topicos a serem abordados.
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i) Pesquisa qualitativa

a) Objetivo

A pesquisa qualitativa, por seu carater exploratério, teve por escopo auxiliar
na identificacdo de aspectos importantes do problema, utilizando, para isso,
pequenas amostras do publico-alvo. No caso do presente estudo, a andlise
gualitativa, além de auxiliar na caracterizacdo do perfil pessoal e de consumo do
publico-alvo, objetivou a obtencdo das necessidades e desejos dos consumidores

em relagdo ao produto alimenticio selecionado, o leite.

b) Elaboracdo dos questionarios

A elaboracéo dos questionarios (Apéndices A e B), a formulacdo da estrutura
das questbes (estruturadas e ndo-estruturadas), do fraseado, da quantidade e da
ordenagdo das perguntas, bem como o leiaute do documento em si seguiram as
orientagBes sugeridas por MALHOTRA (2001).

Finalizado o esboco, algumas alteragbes foram feitas segundo as
recomendacfes de especialistas. O questionario foi testado junto a individuos ndo
pertencentes a amostra real, mas apresentando as mesmas caracteristicas do

publico-alvo. Em seguida, as reformulag¢@es pertinentes foram implementadas.

c) Determinacdo do tamanho da amostra e aplicacdo dos
questionarios
Conforme sugerido por URBAN e HAUSER (citado por, CHENG et al., 1995),

baseados em experiéncias préaticas, o tamanho da amostra foi estipulado em 20
individuos. Assim, 20 individuos do Segmento A e 20 individuos do Segmento B
foram selecionados aleatoriamente a partir do arcabou¢o amostral e interrogados

por meio de entrevistas pessoais, domiciliares, agendadas previamente por telefone.

d) Tabulacdo dos dados e organizacédo das informag6es obtidas

Os dados obtidos foram classificados em dois grupos. O primeiro constituiu-
se das perguntas de carater fechado (com opcdes), referentes ao perfil geral dos
entrevistados e a algumas das perguntas exploratorias.

As opcOes das respostas de cada questdo fechada foram codificadas

numericamente para permitir que os dados fossem tabulados de forma simples e
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admitissem a aplicacdo das fungdes estatisticas e matematicas usuais da planilha
eletrénica (Microsoft Excel 2000) empregada.

O segundo grupo compreendeu as perguntas de carater aberto, dentre as
quais foram obtidos os termos mencionados pelos entrevistados, referentes as
Qualidades Exigidas no produto. As expressfes obtidas foram trabalhadas com o
auxilio do Desdobramento de Cenas e o Diagrama de Afinidades operacionalizou a

elaboracéo da Tabela de Desdobramento da Qualidade.

d.1) Desdobramento de Cenas

Utilizou-se a técnica do Desdobramento de Cenas, conforme descrita em
detalhes por OHFuUJI, ONO e AKAO (1997). O método, que permite a conversao dos
dados primitivos em necessidades reais, ou Qualidades Exigidas, preconiza a
elaboracdo de um formulario no qual as informagdes devem ser organizadas em
sequéncia, partindo-se dos termos originais, como expressos nas palavras dos

entrevistados, até a obtengdo dos termos de Qualidade Exigida.

d.2) Desdobramento da qualidade
Obtidas as Qualidades Exigidas, estas foram agrupadas utilizando-se a
técnica do Diagrama de Afinidade, conforme descrita por CHENG et al., (1995), e

organizadas na Tabela de Desdobramento da Qualidade.

2.4.2 Pesquisa quantitativa

1) Avaliacdo da Preferéncia dos Consumidores

a) Objetivo

A fim de complementar a analise exploratéria, realizou-se a pesquisa
quantitativa da preferéncia (medida pelo grau de importancia atribuido pelos
entrevistados aos itens de qualidade) dos consumidores em relagdo ao produto,

leite pasteurizado.
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b) Elaboracdo dos questionarios

A formulacdo dos questionarios da fase quantitativa seguiu 0 mesmo
procedimento descrito anteriormente para os questionarios qualitativos. No entanto,
empregou-se apenas questdes estruturadas, que incluiram, além do perfil dos
entrevistados (faixa etaria, sexo, escolaridade, estado civil e renda), dezenove
perguntas de mdultipla escolha com opcdes escalonadas de resposta (Apéndice B).
As dezenove questdes foram elaboradas a partir da Tabela de Desdobramento da
Qualidade obtida na etapa qualitativa e esperava-se serem respondidas conforme o
grau de importancia atribuido pelo respondente, segundo a escala: nenhuma

importancia (1), pouca importancia (2), importante (3) ou muito importante (4).

c) Determinagdo do tamanho da amostra e aplicacdo dos
questionarios
Optou-se por utilizar uma amostragem probabilistica dentro do arcaboucgo

empregado. O tamanho apropriado das amostras foi determinado separadamente
para os Segmentos A e B. Na determinacdo do tamanho da amostra foram

empregadas as seguintes equacdes estatisticas propostas por COCHRAN (1965):

® n = w, para determinar o tamanho da amostra para
populagdes infinitas, em que:

n, = tamanho inicial da amostra (populag@es infinitas).

z = valor da abscissa da distribuicdo normal para um dado nivel de
confianca.

e = nivel de precisdo desejado.

p = grau de variabilidade ou propor¢cdo em que determinada caracteristica
esta presente na amostra, estimado seguindo o seguinte raciocinio:

p = n° de respostas positivas , n° total de respostas, em que o nimero total

de respostas corresponde ao tamanho da amostra-piloto.

n

@ n. =——=—, para corre¢do do tamanho da amostra para uma populacao
1+

finita, em que:
ne = tamanho final da amostra (populagéo finita)

N = tamanho da populacéo
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Ao se considerar os dados seguirem uma distribuicho normal,
estabeleceram-se:

- erro amostral de 5%, ou seja, nivel de precisdo de 5% para mais ou para
menos em torno do valor verdadeiro;

- nivel de confianga (ou probabilidade de ocorréncia) de 95%, ou seja, 95
em cada 100 amostras terdo o valor verdadeiro dentro da faixa de erro
estabelecida.

Pressupondo-se a probabilidade de ocorréncia equivalente a area sob a
curva da distribuicdo normal, o valor de z igual a 1,96 foi determinado pela consulta
4 Tabela da Area sob a Curva da Distribuicio Normal reproduzida por CHAVES
(19998).

Tendo em vista o desconhecimento dos graus de variabilidade (p) dos dois
publicos estudados (Segmentos A e B), fez-se uma amostragem-piloto, incluindo 40
individuos de cada segmento, para estimar tais valores. Visando cumprir a
aleatoriedade de escolha das unidades amostrais, gerou-se, com auxilio do
Microsoft Excel 2000, uma tabela de numeros aleatdrios para cada populacéo-alvo.

Nesta etapa, devido ao maior tamanho da amostra e a disponibilidade de
tempo para a execucdo da pesquisa, formou-se um grupo de trabalho composto por
doze colaboradores que receberam treinamento e orientacdo adequados a aplicacéo
dos questionarios. As entrevistas, agendadas previamente por contato telefénico,
foram realizadas face-a-face nos domicilios. A Tabela de Desdobramento da
Qualidade obtida na fase qualitativa serviu de orientacdo aos entrevistadores para o
correto esclarecimento dos respondentes sobre o significado das perguntas.

Apos a aplicacdo dos questionarios na amostra-piloto, o valor de p péde ser
estimado a partir do percentual binario (positiva ou negativa) de respostas da
guestdo “Fazer bem a saude” (Apéndice B). A escolha dessa questdo baseou-se no
carater abrangente e no fato de ela indicar, de forma bastante clara, a preocupacéo
do entrevistado com sua saude, um dos fatores motivadores deste trabalho.
Estabeleceu-se a bilateralidade adotando-se as opc¢des “muita importancia” e
“importante” como representantes de uma atitude positiva, e as opc¢des “pouca
importancia” e “nenhuma importancia” como de uma atitude negativa.

Dos quarenta individuos de cada Segmento indagados na amostragem-
piloto, totalizando 80 entrevistados, apenas dois do Segmento A e um do Segmento

B declararam ndo dar importéancia ao fato do alimento estudado fazer bem a saude.
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Optou-se, entdo, por efetuar os célculos de acordo com o demonstrado a

seguir:

- Segmento A

i. Grau de variabilidade

ii. Populages infinitas

o= 72 xp{1- p) _196>0,95%1- 0,95)
= 2 =

> =73
e 0,05
iii. Correcdo para populacdes finitas
AL S < T
1+4 14
N 140
- Segmento B
i. Grau de variabilidade
p= (40-2) _ 0,975
40
ii. Populages infinitas
_ Z2xp{1- p) _196%>0,9751- 0,975) _
n = > = =38

e 0,05%

iii. Correcdo para populacdes finitas

n- n 38 35
1+ 1+—
N 481

Portanto, seriam necessarias a realiza¢cdo de, no minimo, 49 e 35 entrevistas
com as populacdes A e B, respectivamente. Contudo, com as equipes em campo

completando as visitas agendadas, foram aplicados 55 e 49 questionarios.

d) Tabulacdo dos dados e organizacado das informagdes obtidas
Os dados foram tabulados mais uma vez em planilha eletrénica, utilizando-se
a codificacdo numérica das opc¢des das respostas. Por uma analise estatistica

simples tornou-se possivel a elaboracdo de tabelas contendo a freqiiéncia de
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ocorréncia das respostas, bem como seus graficos correspondentes. Apesar deste
tipo de resultado sinalizar algumas inferéncias, optou-se por complementa-lo com a
construcdo de tabelas de contingéncia percentual e realizagdo do teste de Qui-
guadrado, a fim de verificar a existéncia ou ndo de correlacdo entre as variaveis do
perfil pessoal dos entrevistados (faixa etaria, sexo, renda e nivel de escolaridade) e
os itens de Qualidade Exigida considerados de maior relevancia para o estudo. O
teste de Qui-quadrado, concebido por Karl Pearson, foi realizado conforme descrito
e exemplificado por OLIVEIRA (1970) e com o auxilio do pacote estatistico SPSS for

Windows, versao 11.5.
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3. Resultados e Discussao

3.1 Delineamento do perfil dos entrevistados e de suas expectativas
quanto ao produto

3.1.1 Perfil geral dos entrevistados dos Segmentos Ae B

Os perfis gerais dados em termos de faixa etéria, de sexo, de escolaridade,
de estado civil e de renda séo apresentados na Figura 4.

Poder-se-ia esperar dos segmentos estudados a apresentacdo de muitas
caracteristicas semelhantes, uma vez que todos os individuos tinham em comum a
mesma Instituicdo onde estiveram empregados ao longo da vida.

No entanto, observou-se, pela andlise do perfil pessoal dos dois grupos de
entrevistados, uma extrema diferenca em termos de escolaridade e de renda. A
discrepancia entre os anos de estudo poderia ser esperada em funcao do critério de
agrupamento escolhido na formacédo dos segmentos. Os cargos ocupados pelas
pessoas do Segmento A (docéncia) exigiam maior nivel de escolaridade em relacéo
a exigida para os cargos daquelas pertencentes ao Segmento B (técnico-
administrativos). A melhor distribuicdo de niveis de escolaridade observada no
Segmento B deve-se & variedade de fungBes exercidas nos cargos técnico-
administrativos. Em relagdo & renda, nota-se um poder aquisitivo mais elevado
entre os individuos pertencentes ao Segmento A, também explicado pelo tipo de
cargo ocupado durante a vida profissional.

Como observado para a renda, encontrou-se maior variedade no estado civil
entre os entrevistados do Segmento B.

A presenga de maior numero de homens observada, apesar de menor no
Segmento B, é justificada pelo fato de o mercado de trabalho, a aproximadamente
35 anos atras, ser composto principalmente por membros do sexo masculino,
realidade que vem mudando fortemente nas Gltimas duas décadas.

A existéncia de uma quantidade ndo representativa de pessoas com 80 anos
ou mais se deve, entre outros fatores, ao proprio avanco das alteragdes
demogréficas ocorridas no pais, que prevé, logicamente, o aumento, em primeiro

lugar, do niumero de pessoas do extremo jovem.
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! Salario minimo correspondente a R$240,00.

Figura 4 — Distribuicdo das caracteristicas de perfil geral dos entrevistados por
Segmento — etapa qualitativa.
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Encontram-se os individuos de 60 a 69 anos em maior quantidade em ambos
0s Segmentos, estando nas fontes fornecedoras do arcabouco amostral a razdo de
sua prevaléncia. Apesar de se haver requisitado uma lista com pessoas aposentadas
nos ultimos vinte anos, aumentando a possibilidade de abranger individuos com
mais de 80 anos, somente estavam catalogados os inativos a partir de 1990. A
limitacdo acarretou a geracdo de uma lista com aprecidvel nimero de pessoas
aposentadas ha poucos anos e, portanto, abaixo da faixa etaria de interesse. A
exclusdo dos individuos com idade inferior a 60 anos levou a uma consideravel

diminuicdo no tamanho das duas populagdes (Segmento A e Segmento B).

3.1.2 Perfil de consumo dos entrevistados

O questionario incluiu perguntas referentes ao consumo de leite fluido.
Primeiramente verificava-se se o entrevistado era consumidor de leite (Figura 5).
Em caso de resposta afirmativa, indagava-se sobre o tipo de leite que costumava
comprar (Figura 6) e sobre a frequéncia do consumo (Figura 7). Portanto, a
primeira pergunta servia como critério de parada dos questionarios, ou seja,
somente continuavam a respondé-los as pessoas declaradamente consumidoras de

leite.

85%

Sim
80%

15%

O Segmento A ® Segmento B

Figura 5 — Perfil dos entrevistados quanto ao
consumo ou nado de leite fluido em
cada um dos Segmentos A e B.

Ressalta-se que o termo “consumo” ndo se restringiu ao fato da pessoa

utiliza-lo apenas como bebida. A razdo para semelhante posicionamento encontra-
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se no fato de alguns dos entrevistados admitirem ndo beber o produto, mas sim
empregé-lo na elaboracéo de bolos e iogurtes caseiros.

Dos 20 entrevistados em cada um dos Segmentos, trés (15%) do primeiro e
quatro (20%) do segundo, declararam nao beber leite fluido (Figura 5). Dentre os
motivos para a nao ingestdo de leite na forma liquida citaram-se intolerancia ao
produto, incdbmodo intestinal e ndo apreciacdo do mesmo.

Das 33 pessoas consumidoras de leite, 47% das incluidas no Segmento A e
63% das incluidas no Segmento B declararam ter a mesa leite pasteurizado (Figura
6). Os maiores indices de consumo deste tipo de leite, quando comparado aos
demais, reforcaram a utilizacdo do mesmo na presente pesquisa.

O leite UHT foi o segundo tipo mais consumido pelo Segmento A (41%),
seguido pelo leite in natura (12%). Dentro deste grupo, as principais razdes para o
uso de leite in natura, declaradas pelos 12% dos consumidores, incluiram
preferéncia por um leite mais saboroso, mais natural e mais confidvel. Por outro
lado, os motivos para a ingestdo de leite UHT incluiram preco acessivel
(usualmente, algumas marcas deste tipo de leite possuem pre¢o de venda inferior

ao do leite pasteurizado) e praticidade.

12%
UHT Desn.
6%
J 29%
UHT Int.
13%
6%
Past.Desn. 13%
41%
Past.Int. |_| 50%
12%
In natura 19%

O Segmento A = Segmento B

Figura 6 — Perfil dos entrevistados de acordo com o tipo de leite
fluido consumido em cada um dos Segmentos A e B.

Observou-se a mesma propor¢do no consumo de leite dos tipos in natura

(19%) e UHT (19%) no Segmento B. A elevada preferéncia pelo leite “da fazenda”,

entregue na porta de casa, pelas pessoas desse grupo demonstrou que, muito além
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da conveniéncia, elas ddo importancia ao preco do produto, pois o leite in natura
possui preco inferior aos leites beneficiados.

A indagacdo quanto & freqiiéncia na ingestdo de leite (Figura 7) buscou a
obtencéo de informacg6es sobre a presenca do leite na vida das pessoas do publico-
alvo. Além de permitir verificar o preenchimento de um dos requisitos para a
escolha do alimento a ser estudado - presenca na mesa do consumidor -, a
informacgéo serve como base para a definicdo das caracteristicas do novo produto a
ser desenvolvido, uma vez que sua respectiva composi¢ao centesimal deve estar de
acordo com a ingestdo recomendada para a populagdo idosa.

A pesquisa revelou que a maioria, (60%) dos declarados consumidores de
leite pertencentes ao Segmento A, ingere pelo menos 1 copo (200mL) por dia. No

Segmento B esse valor foi ainda maior, chegando aos 88%.

J 29%

raramente
1 vez/semana

2-3 vezes/semana 13%

4-5 vezes/semana

. 24%

1 vez/dia 250

n 18%

2 vezes/dia J 44%
12%

3 vezes/dia 13%

6%
4 vezes/dia 6%

O Segmento A B Segmento B

Figura 7 — Perfil dos entrevistados em relacéo a freqiiéncia de consumo
de leite fluido.

3.1.3 Propens&o a compra

As duas Ultimas perguntas do questionario procuraram averiguar se 0S

consumidores estariam dispostos a comprar um produto a ser desenvolvido para
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eles. Mesmo sabendo-se que este tipo de avaliacdo pode se dar de maneira muito
mais complexa e aprofundada e que a atitude do consumidor depende de uma série
de fatores, o carater exploratério desta fase da pesquisa permitiu uma investigacéo
simples.

Sabe-se do envolvimento de testes de Conceito junto ao mercado-alvo no
processo de desenvolvimento de novos produtos, o que pode ser visualizado pela
ilustracdo da Figura 8. Este tipo de pesquisa encerra técnicas aprimoradas de
medi¢do da reacdo, em diversas dimensdes, dos consumidores quando expostos a
idéia do produto.

O Conceito consiste na descricdo e, muitas vezes, na representacdo
impressa, desenhada ou na forma de protétipo de um novo produto (BRODY e
LORD, 2000) e comunica, tanto aos consumidores como aos membros da equipe de
desenvolvimento, a natureza do novo produto, o funcionamento, as caracteristicas e
os atributos, os beneficios, a razdo de ser e quais necessidades visa atender. A
exposicdo do mesmo junto ao segmento-alvo permite, dentre outras coisas,
conhecer a reacdo dos consumidores perante a idéia e os componentes da mesma,

e estimar a intencdo de compra do produto no mercado.

Q Qualitativa
Selecdo de Pesquisa de
Q Q ldéias Mercado

Quantitativa

Geracdo de Idéias

Teste de Conceito

Figura 8 — Etapas iniciais do processo de desenvolvimento de produtos, com
destaque para o Teste de Conceito.

Dessa forma, elaborou-se uma descricdo do que se tinha em mente,
inicialmente, visando-se realizar, de forma bastante simples, um teste junto aos dois
grupos de idosos em estudo.

A partir do texto exibido no Quadro 5, indagou-se aos entrevistados se
comprariam ou ndo o produto descrito e também se o comprariam mesmo com um
preco superior ao dos produtos convencionais. Os resultados sdo mostrados nas

Figuras 9 e 10.
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Quadro 5 — Descri¢cdo do conceito inicial do produto para teste junto ao mercado-
alvo.

“Foi desenvolvido e lancado no mercado um leite especial para as pessoas da
faixa etaria do(a) Sr(a)., ou seja, com 60 anos ou mais. O produto se assemelha
aos existentes no mercado para criangas e atletas, ou seja, esse leite contém
nutrientes em quantidades o mais adequadas possivel as suas necessidades
nutricionais, visando exercer algum papel na manutencéo de sua saude.”

Nota-se a alta propensdo a compra do novo produto por parte dos
entrevistados dos Segmentos A (82%) e B (88%), quando estes foram expostos ao

seu Conceito inicial (Figura 9).

82%

Sim 88%

18%

13%

O Segmento A = Segmento B

Figura 9 — Propensdo a compra do novo produto
pelos entrevistados dos Segmentos A e
B a partir da descricdo do Conceito
inicial.

Quando se explicou aos interessados pelo novo produto (quatorze pessoas
de cada Segmento) a possibilidade do preco ser superior ao do leite pasteurizado
convencional, duas pessoas do Segmento A (14%) e cinco do Segmento B (36%)
declararam ndo manter sua atitude de compra (Figura 10). Isso leva a crer que o
preco € um fator considerado muito importante para algumas pessoas do publico-

alvo, principalmente entre aquelas com menor poder aquisitivo (Segmento B).
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l 86%

Sim l 64%

14%
N&ao 36%

O Segmento A = Segmento B

Figura 10 — Propensdo a compra do novo produto
pelos entrevistados dos Segmentos A
e B mesmo que o precgo fosse superior
ao do produto convencional.

3.1.4 ldentificacdo das necessidades e desejos do publico-alvo

Como geralmente os consumidores apresentam exigéncias utilizando
expressfes com alto nivel de abstracdo, o método do Desdobramento de Cenas
possibilita a extracdo de frases mais concretas, sem, no entanto, comprometer as
reais necessidades dos clientes. Os termos originais referentes as expectativas do
publico-alvo em relacdo ao leite pasteurizado, bem como sua conversao para itens
de Qualidade Exigida estdo nos Quadros 6 (Segmento A) e 7 (Segmento B).

Notou-se certa dificuldade de expressdo verbal entre os membros do
Segmento B. Aqueles, apesar do esfor¢o de persuasdo do entrevistador, na grande
maioria das vezes ndo sugeriram caracteristicas desejaveis no produto, nem mesmo
mencionaram possiveis reclamacdes, insistindo que aquele ao qual estavam
acostumados os satisfazia plenamente. Ao contrario, os entrevistados do Segmento
A contribuiram enormemente com suas opinides, sugestes e reclamacdes, pois se
referiram a maiores quantidade e variedade de caracteristicas.

O resultado das diferencas observadas encontra-se no fornecimento de um
total de 51 termos originais pelo Segmento A, dos quais foram extraidos 70 termos
de Qualidade Exigida, contra 26 termos originais pelo Segmento B, convertidos em

37 itens de Qualidade Exigida.
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Embora a quantidade de termos obtida com os idosos do grupo A seja o
dobro do numero de termos obtidos com os do grupo B, indicando, a principio, a
necessidade de se lidar com as expressdes separadamente, pode-se perceber, pela
comparacgdo dos significados das declaragdes, que a esséncia das necessidades e
desejos dos consumidores de ambos os grupos é bastante semelhante. Sem
desprezar as peculiaridades de cada segmento, achou-se pertinente a compilagdo
de todos os termos de qualidade obtidos em um Unico grupo, eliminando-se os
repetidos, para a elaboracdo da Tabela de Desdobramento da Qualidade (Quadro
8).

As expressbes do terceiro nivel correspondem as qualidades exigidas que,
apés serem agrupadas por afinidade, tiveram os titulos equivalentes a cada grupo
adotados como termos do segundo nivel. Seguiu-se 0 mesmo procedimento para o
preenchimento do primeiro nivel. Na Tabela de Desdobramento da Qualidade tem-
se organizadas, de forma resumida e sistematica, as verdadeiras exigéncias dos
segmentos-alvo  entrevistados. Percebe-se a estrutura hierarquica do
desdobramento da linguagem, do nivel mais abstrato para o mais concreto, a
medida que o numero ordinal aumenta.

Apesar do consenso entre o grupo de trabalho, ap6s consecutivas reunides,
a respeito do alcance de um nivel satisfatorio de desdobramento, percebeu-se
alguns dos termos do segundo nivel ndo terem sido muito facilmente distinguiveis
por algumas das pessoas entrevistadas. Para o esclarecimento da existéncia das
diferencas, utilizaram-se os termos do terceiro e uUltimo nivel de abstragdo. Tal
circunstancia trouxe a tona a questédo das diferencas entre a visdo técnica e a visao
do mercado. O que claramente caracterizou-se como diferente, segundo a opinido
da equipe de desenvolvimento, ndo foi visto da mesma forma por parte dos

consumidores entrevistados.

79



Quadro 8 — Tabela de Desdobramento da Qualidade.

Primeiro
Nivel

Segundo Nivel

Terceiro Nivel

Ser fabricado sob condigdes higiénico-sanitarias adequadas

Ser puro

- Livre de adicdo de agua
- Livre de adicéo de soro

Ser seguro

- Livre de conservantes

- Ser pasteurizado

- Livre de residuos de antibiéticos

- Livre de residuos de medicamentos

Ser livre de
contaminacéo

- Livre de particulas de sujeira
- Livre de contaminagdo microbioldgica
- Livre de residuos de produtos quimicos

Cuidados higiénicos na
comercializagdo

- Ser comercializado higienicamente

Cuidados higiénicos na
producgao

- Ser beneficiado higienicamente
- Ser obtido higienicamente

Ser confiavel

- Ser de procedéncia conhecida

- Ser fiscalizado periodicamente

- Ter boa fama junto ao consumidor

- Ter credibilidade junto ao consumidor

Atender ao prazo de
validade

- Cumprir o prazo de validade
- Ser mantido a baixa temperatura apds beneficiamento

Contribuir para um bom estado nutricional e de salide

Estar presente na
alimentacéo

- Atender as necessidades de nutrientes do ser humano
- Cumprir a fungdo de alimentar

Possuir boa composi¢éo
nutricional

- Contribuir para a manutengdo de um bom estado nutricional

- Fornecer grande variedade de nutrientes necessarios ao organismo

- Ser fonte de proteinas
- Ser fonte de vitaminas
- Ser uma fonte alternativa de ferro

Ser enriquecido

- Fornecer quantidades maiores de determinados nutrientes
- Fornecer vitaminas em quantidades superiores as hormalmente
encontradas no leite

Auxiliar na prevengao
de problemas de saude
decorrentes da idade

- Auxiliar na prevencéo de enfermidades cardiovasculares

- Auxiliar na prevencédo de problemas 0sseos

- Contribuir para a preservacdo da capacidade visual

- Contribuir para o bom funcionamento da meméria

- Contribuir para o bom funcionamento do sistema imunolégico
- Contribuir para o bom funcionamento mental

- Contribuir para o fortalecimento dos 0ssos

- Auxiliar na prevencdo de doencgas que a pessoa idosa possa ter
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Quadro 8 (cont.) — Tabela de Desdobramento da Qualidade.

Primeiro
Nivel

Segundo
Nivel

Terceiro
Nivel

Contribuir para um bom estado
nutricional e de salde

Ser de facil digestdo

- Ser bem digerido
- Ser hidrolisado

Fazer bem a saude

- Auxiliar na prevencéo de anemia ferropriva

- Auxiliar na prevencéo de certos tipos de
cancer

- Auxiliar na prevencéo de doencas
respiratdrias

- Auxiliar na prevencéo de problemas de
salde decorrentes de deficiéncia vitaminica

- Contribuir para uma pele com aparéncia
saudavel

- Possuir menor teor de gordura

- Proporcionar beneficios a saude

Proporcionar satisfacéo e prazer

Proporcionar prazer ao comer

- Possuir aparéncia agradéavel
- Possuir aroma agradavel

- Possuir odor agradavel

- Possuir sabor agradavel

- Possuir sabor homogéneo

- Possuir textura agradavel

- Ser homogeneizado

Ser saboroso

- Manter o sabor de leite da fazenda
- Possuir sabor de leite integral

Manter as caracteristicas originais

- Manter a cor de leite da fazenda

- Manter o teor de gordura de leite da fazenda

- Permitir aproveitamento da nata na
elaboracdo de produtos caseiros

- Possuir odor de leite fresco

Ser atrativo

Embalagem mais adequada

- Embalagem com combinacédo adequada de
cores

- Embalagem com volume menor

- Embalagem de f4cil abertura

- Embalagem de facil armazenamento

- Embalagem de facil manuseio

- Embalagem fécil de segurar

- Embalagem firme

- Embalagem com fechamento adequado

- Embalagem resistente

- Embalagem sem vazamentos

- Embalagem colorida

- Embalagens de tamanhos variados

- Prazo de validade facil de achar

- Prazo de validade legivel

Preco acessivel

- Ter prec¢o baixo

Ser diferente

Existéncia de maior
variedade de produtos

- Possuir gosto acido
- Possuir variedade de sabores
- Ser aromatizado
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3.2 Avaliacao quantitativa da preferéncia dos consumidores

3.2.1 Perfil geral dos entrevistados

O perfil geral dos entrevistados esta exposto na Figura 11. Percebe-se a
mesma distribuicdo das caracteristicas dentro do Segmento B, para ambas as
amostras (qualitativa e quantitativa). No Segmento A, houve pequena variagdo na
distribuicdo de renda, prevalecendo, na amostra quantitativa, pessoas com ganho
mensal acima de 20 salarios; e no estado civil, passando a incluir uma pequena

parcela de solteiros e divorciados.

3.2.2 Determinacéao do grau de importancia dos itens de Qualidade
Exigida

O segundo nivel do desdobramento foi considerado o mais adequado, tanto
em redagdo, por possibilitar uma boa avaliagdo comparativa pelos consumidores,
como em quantidade, por ser inferior aos 20 itens recomendados como limite por
CHENG et al. (1995), para ser avaliado pelo publico-alvo na fase quantitativa. Dessa
forma, o0 questionario quantitativo incluiu 19 itens a serem respondidos, na sua
primeira parte, quanto ao grau de importancia atribuido pelos entrevistados. A
saber:

1. Ser puro

2. Ser seguro

3. Ser livre de contaminagéo

4. Cuidados higiénicos na comercializacéo

5. Cuidados higiénicos na producgao

6. Ser confiavel

7. Atender ao prazo de validade

8. Estar presente na alimentagéo

9. Possuir boa composicédo nutricional

10. Ser enriguecido

11. Auxiliar na prevencao de problemas de salide decorrentes da idade
12. Ser de féacil digestao

13. Fazer bem & saude

14. Proporcionar prazer ao comer

15. Ser saboroso

16. Manter as caracteristicas originais

17. Embalagem mais adequada

18. Prego acessivel

19. Existéncia de maior variedade de produtos
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O resumo da tabulacdo dos dados referentes ao grau de importancia, bem
como as medidas estatisticas moda, média e desvio padrdo calculados encontram-
se no Apéndice C.

Os histogramas, com as freqléncias de respostas quanto ao grau de
importancia atribuido a cada um dos itens pelos entrevistados dos Segmentos A e B,
sdo mostrados na Figura 12.

Conforme explicada por CHENG et al. (1995), a analise cuidadosa dos graficos
da Figura 12 permite avaliar se had homogeneidade dentro dos Segmentos
estudados. A presencga de dois picos sugere a possibilidade de existéncia de dois
tipos de consumidores: os que dao importancia ao fato do alimento ser enriquecido,
por exemplo; e os que ndo consideram este item importante. Por outro lado, a
presencga de apenas um pico indica a prevaléncia de opinido entre os entrevistados,
ou tendendo para a importéancia do item, ou para a ndo importancia.

Para auxiliar a visualizacdo da existéncia ou ndo de diferenca de opinides
dentro dos Segmentos A e B, dividiu-se a escala para o grau de importancia em dois
niveis: relevante, equivalente a soma das freqiéncias percentuais das opcdes
“muita importancia” e “importante”, e nao-relevante, correspondente a soma das
frequéncias percentuais das opc¢des “pouca importancia” e “nenhuma importancia”
(Apéndice D).

Constatou-se, para o Segmento A, a ocorréncia de apenas um pico em 15
dos 19 itens de qualidade avaliados, sendo todos considerados relevantes pelos
entrevistados. No caso do Segmento B, 16 itens apresentaram um Unico pico, sendo
considerado nao relevante somente o referente a “existéncia de maior variedade de
produtos”. Comparando-se 0s dois Segmentos, percebe-se a tendéncia do grupo B
em dar maior importdncia ao “prazer proporcionado pela ingestdo de leite
pasteurizado” e a “facilidade de digestao do alimento”, ao mesmo tempo em que o
grupo A parece considerar o “prazo de validade” com ligeira maior relevancia.

Com relacdo aos itens que apresentaram dois picos, os entrevistados do
Segmento A pareceram ndo se decidir quanto a relevancia ou ndo do produto “ser
enriquecido”, “ser de facil digestao”, possuir “preco acessivel” e oferecer “variedade
de opcdes” em embalagem ou composicdo. Da mesma forma, ndo foi possivel
distinguir se os entrevistados do Segmento B deram importancia ou ndo aos itens

“ser enriquecido”, “embalagem mais adequada” e “preco acessivel”.
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Figura 11 — Distribuicdo das caracteristicas de perfil geral dos entrevistados
por Segmento — etapa quantitativa.
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Figura 12 — Freqiiéncia de respostas dos entrevistados de cada Segmento quanto
ao grau de importancia atribuido aos itens de Qualidade Exigida
avaliados.
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Figura 12 (cont.) — FreqUéncia de respostas dos entrevistados de cada Segmento
quanto ao grau de importancia atribuido aos itens de
Qualidade Exigida avaliados.
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Figura 12 (cont.) — Frequiéncia de respostas dos entrevistados de cada Segmento
gquanto ao grau de importancia atribuido aos itens de
Qualidade Exigida avaliados.

3.2.3 Analise de correlacdo das variaveis estudadas

A fim de se obter maior nimero de informacdes a respeito das
caracteristicas dos dois Segmentos da terceira-idade, a Ultima etapa do trabalho
procurou examinar a existéncia ou ndo de relacdo entre algumas das variaveis do
estudo.

A averiguacgdo da correlacdo fez-se com o auxilio de tabelas 2 x 4 e 4 x 4 de
contingéncia percentual (Apéndice E), nas quais os dados relativos as frequéncias
das respostas obtidas sdo tabulados de forma cruzada, e pela aplicagdo do teste de
Qui-quadrado para independéncia, que atesta estatisticamente a existéncia de

interacdo entre caracteres analisados aos pares.
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Em funcdo da relevancia da informacdo a ser obtida, optou-se por confrontar
dados referentes ao perfil pessoal dos entrevistados com aqueles concernentes a
preferéncia do publico quanto aos itens de qualidade. Dessa forma, foram
escolhidas as variaveis faixa etaria, sexo, renda e nivel de escolaridade como base
para a investigagao.

O item “sexo” foi confrontado com sete itens de qualidade (possuir boa
composi¢ado nutricional, ser de facil digestdo, fazer bem a saude, ser saboroso,
possuir embalagem mais adequada, preco acessivel e existéncia de maior variedade
de produtos) na tentativa de examinar a existéncia de diferengas nas opinides entre
homens e mulheres. O item “faixa etaria” foi confrontado com cinco variaveis (ser
de facil digestao, fazer bem a salde, ser saboroso, embalagem mais adequada e
existéncia de maior variedade de produtos) visando verificar se ocorreram
mudangas de opinido com o passar dos anos. Com o objetivo de analisar se a
escolaridade interferiu ou ndo, na opinido dos respondentes, esta foi confrontada
com dois itens de qualidade (possuir boa composicdo nutricional e fazer bem a
saude). A renda foi cruzada com os caracteres “preco acessivel” e “existéncia de
maior variedade de produtos” para saber se a mesma associava-se a importancia
dada a ambos os itens.

A principio, na maioria dos cruzamentos realizados ndo foi detectada relagao
entre a classificacdo dos dados apresentada nas colunas com aquela utilizada nas
linhas. Em contrapartida, algumas tendéncias podem ser observadas.

As mulheres demonstraram dar maior importancia do que os homens a itens
como caracteristicas da embalagem e preco, no Segmento A, e opcdes
diversificadas de produtos em ambos os grupos de idosos.

MoscHIS (1987), propbe, ndo sendo a renda uma restricdo, estarem 0s
padrBes de consumo de produtos e servicos relacionados com o atendimento de
necessidades decorrentes do processo de envelhecimento como saude, lazer,
conveniéncia, servicos financeiros e habitacdo. Por outro lado, quando o poder
aquisitivo € limitado, os produtos e servigos priorizados séo aqueles relacionados a
alimentacdo, cuidados médicos e moradia. Com relagdo a citada proposicéo, 0
presente estudo constatou haver uma tendéncia no sentido oposto, visto 0s
entrevistados detentores de maior poder aquisitivo aparentarem dar maior
importancia ao preco do produto do que aqueles possuidores de rendas mais

baixas. Talvez por ser o alimento em questdo parte da dieta basica dos individuos
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do grupo B estes demonstraram adotar um produto de prego superior, porém
reconhecidamente melhor do que os oferecidos pelos concorrentes, conforme
declarado por alguns consumidores.

Em um segundo momento, o mesmo autor sugere ser a disponibilidade de
adocgdo de inovagdes pelas pessoas idosas moderada por fatores socio-econdmicos
e pela percepcéo que tém de novas tecnologias. O trabalho demonstrou, da mesma
forma, haver certa convergéncia em sentido contrario, pois a importancia dada a
existéncia de maior variedade de produtos pareceu diminuir com 0 aumento da
renda, em cada um dos Segmentos.

Em relagdo a faixa etéria, sendo entrevistada somente uma pessoa com 80
anos ou mais no Segmento A e nenhuma no Segmento B, devido ao arcabouco
amostral conseguido e a aleatoriedade da amostragem, foram considerados dois
grupos para a andlise: o primeiro representando a faixa de 60 a 69 anos e o
segundo incluindo a faixa de 70 anos ou mais. Percebeu-se uma tendéncia a
diminuicdo da importancia dada aos itens “sabor” e “embalagem mais adequada” a
medida que a idade aumenta. Em contrapartida, observou-se um aumento
proporcional na preferéncia por variedade de produtos com o avango da idade.

O maior nivel de escolaridade pareceu nao influenciar na opinido quanto aos
itens de qualidade avaliados. Esta andlise p6de ser feita mais precisamente para o
grupo B, uma vez que somente ocorreram dois niveis (superior e pés-graduacao) no
Segmento A.

A elaboracédo e a analise das tabelas de contingéncia (freqiiéncia absoluta)
revelaram a distribuicdo dos dados obtidos ndo atenderem a algumas das restrigbes
do teste de Qui-quadrado, com aplicacdo prevista na metodologia. O teste preconiza
qgue as frequiéncias absolutas minimas sejam inferiores a 5 (cinco) somente em
poucos casos e nunca menores do que 1 (um) (OLIVEIRA, 1970). A exigéncia nao
foi atendida, pois alguns casos apresentaram frequéncia nula (por exemplo,
nenhum entrevistado atribuiu “nenhuma importancia” ao item “ser seguro™) e
muitos casos apresentaram frequéncia inferior a cinco (por exemplo, apenas dois
entrevistados atribuiram “pouca importéncia” ao item “ser confiavel”) (Apéndice C).
Como a realizacdo do teste sob tais circunstancias comprometeria a plena validade

do mesmo, optou-se por ndo realiza-lo.
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4. Conclusodes

O estudo assinalou contar o publico idoso avaliado com consumidores
preocupados em manter uma vida saudavel através da alimentacdo, porém sem
abrir mao da satisfacéo e da sensacao de prazer fisico e emocional, relacionadas ao
ato de comer. Ressalta-se, contudo, a consideravel especificidade do publico-alvo
estudado, dono de caracteristicas, sobretudo demogréficas e culturais, bastante
peculiares, o que implica em cuidado na extrapolacdo, para outras popula¢des, das
informacdes obtidas.

O leite pasteurizado foi declarado ser consumido pela maioria dos
entrevistados, tanto no Segmento A como no Segmento B. Acrescenta-se a
verificacdo da presenca diaria do leite na vida dos idosos nos dois grupos
analisados, uma vez que a maioria ingeria pelo menos um copo (aproximadamente
200mL) de leite por dia. Conclui-se dai ser o produto escolhido um bom veiculo para
0 enriquecimento, na tentativa de promover a inclusdo, na dieta do idoso, de
componentes benéficos a salde.

A principio, a forte similaridade de opinides entre os dois Segmentos
estudados leva a crer que as marcantes diferencas entre nivel de renda e de
escolaridade ndo interferiram na percepc¢do dos entrevistados, o que pode ser
justificado por duas razbes principais. Primeiro, o fato de o leite ser um alimento
tradicionalmente presente na vida do ser humano, torna-o um produto basico,
adquirido quase que diariamente, e priorizado no orcamento familiar. Em segundo
lugar, o fato de, atualmente, haver grande facilidade e rapidez na divulgacdo dos
mais diversos tipos de informacdo, corrobora para a presenca de pessoas mais
esclarecidas a respeito de indmeros assuntos, independentemente do nivel de
instrugdo que possuem.

Conforme mencionado, dentre as poucas diferengas observadas, as mais
acentuadas encontraram-se nos niveis de renda e de escolaridade, cuja discrepancia
pode ser percebida claramente pelas caracteristicas dos domicilios visitados e pelas
expressdes verbais usadas pelos entrevistados. Acredita-se ser o reduzido namero
de anos de estudo, predominante entre o0s entrevistados do Segmento B,
responsavel pelo pequeno numero de sugestbes dadas tanto em relagdo as

caracteristicas desejaveis no produto quanto em relagdo as possiveis reclamacoes,
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caracterizando um baixo nivel de exigéncia desses consumidores. Supde-se, da
mesma forma, encontrarem-se a renda e o nivel de escolaridade estreitamente
relacionados com a relativa alta incidéncia de ingestdo de leite in natura pelo
Segmento B.

A visdo do idoso rotulado como um individuo sem recursos, debilitado fisica
e mentalmente e relegado a viver a margem da sociedade confirmou-se como
errbnea e precipitada, quando empregada de forma generalizada. Embora a
realidade da maioria dos idosos brasileiros ainda reflita o estereétipo de uma vida
repleta de limitagbes e dificuldades, tanto no a&mbito social como no econémico, o
levantamento demonstrou haver nichos do mercado maduro composto por pessoas
com consideravel poder aquisitivo, bem informadas, com alto nivel de exigéncia e
preocupadas com a saude.

Conclui-se ndo ser possivel afirmar, sem uma investigacdo mais detalhada,
serem os fatores mais relevantes na determinacdo das caracteristicas de tais nichos
a renda e o nivel de escolaridade. Fatores psicologicos, culturais, habitos e estilos
de vida certamente contribuem com consideravel parcela na formagao do complexo
perfil de consumo das pessoas maduras.

Quanto maior o0 conhecimento do segmento de mercado a ser atendido,
maiores as chances de sucesso dos produtos lancados. Em relagdo ao publico idoso,
sobre o qual ndo existem muitas pesquisas, a assertiva faz-se ainda mais
ressaltante. Acredita-se ter o trabalho cumprido o papel proposto de somar para o
melhor entendimento do publico idoso, reunindo informagdes iniciais e revelando
elementos importantes para o conhecimento preliminar do mercado-alvo. A analise
prévia das particularidades assinaladas auxilia na tomada de decisbes quanto a
composicdo e as caracteristicas mais adequadas a serem incorporadas ao leite
pasteurizado e até mesmo extrapoladas a outros produtos alimenticios. A
caracterizacdo dos dois nichos estudados fornecerd importantes dados de entrada
para o Capitulo seguinte, que trata do projeto de um produto capaz de mesclar os
elementos desejados pelos consumidores com aqueles considerados viaveis em
termos de industria.

Torna-se imperativo lembrar ser o verdadeiro progresso da humanidade
conseqiente de trocas mutuas estabelecidas entre cada um dos individuos.
Segundo este ponto de vista, nada mais l6gico e esperado do que as novas

geracdes se empenharem em auxiliar, de alguma forma, na melhoria da qualidade
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de vida daqueles responsaveis pela construgdo e pela histéria do mundo em que
hoje vivemos. O enaltecimento da juventude, fortemente presente na cultura
ocidental, precisa ser revisto. O reconhecimento da real geracdo madura em
formacéo e, consequiientemente, o atendimento s expectativas dos que alcancaram
a maturidade encontra 0s primeiros passos no respeito ao processo de
envelhecimento, que como parte do ciclo vital, se faz inevitavel. O segredo esta na

forma como cada um o encara.
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CAPiITULO 11

Utilizacdo da Matriz da Qualidade no desenvolvimento de
leite pasteurizado para a terceira idade

EXTRATO

Avaliando-se o cendrio atual, percebe-se a consolidagdo de tendéncias em duas vertentes
principais. A primeira revela a presenca, cada vez mais marcante, de consumidores vivendo o afd por
uma vida mais saudavel, com o auxilio da alimentacdo. A segunda decorre da formagéo crescente de
um mercado composto por pessoas com 60 anos ou mais, resultando em novas demandas a serem
atendidas. Reconhecendo o potencial do setor lacteo em oferecer produtos capazes de proporcionar
beneficios a salde e em atender o publico idoso, o trabalho objetivou propor um leite pasteurizado
especificamente direcionado ao preenchimento das necessidades e das expectativas do mercado
maduro. Para tanto, utilizou-se a metodologia do Desdobramento da Funcdo Qualidade - QFD. O
detalhamento das trés etapas iniciais do Planejamento da Qualidade permitiu reunir importantes
informacdes, capazes de nortear o processo de desenvolvimento do produto proposto. A pesquisa,
realizada na cidade de Vicosa, Minas Gerais, investigou, qualitativa e quantitativamente, a opinido de
dois Segmentos (A e B) do mercado idoso sobre suas expectativas a respeito do leite pasteurizado.
Verificou-se haver grande semelhanca, entre os Segmentos estudados, quanto a opinido a respeito da
qualidade esperada para o produto. A traducdo das informagdes obtidas resultou na proposta de um
leite pasteurizado, com 1,5% de gordura, tipo B, atendendo a rigoroso padrdo de qualidade,
enriquecido com Célcio, Ferro, Zinco, Folato e Vitaminas A e D. Visando auxiliar na promocéo e na
manutencdo de um bom estado de salde, o produto destina-se as pessoas preocupadas com a
longevidade e conscientes da obtencdo da melhoria da qualidade de vida através da ingestdo de
alimentos, porém sem abrir mdo da satisfacdo sensorial. O QFD mostrou-se promissor no alcance dos
objetivos pretendidos, contudo exigindo a existéncia de um ambiente organizacional estruturado e
organizado e a intensa participacdo de profissionais engajados e capacitados. Com relacdo a ordem
com que as etapas do método normalmente séo realizadas, recomenda-se que a fase de extracdo das
Caracteristicas da Qualidade realize-se logo em seguida a elaboragdo da Tabela de Desdobramento da
Qualidade Exigida e paralelamente a execug¢do da pesquisa de mercado quantitativa. As alternativas
assinaladas apresentam-se passiveis de aplicacdo, tanto pela industria de laticinios, enfocada no
estudo, como em outros setores da industria de alimentos. Assim, acredita-se a pesquisa ter
contribuido, conforme o proposto, para o auxilio do preenchimento das inUmeras lacunas existentes

guanto ao desenvolvimento e a adequacdo de produtos alimenticios para o mercado idoso.

94



1. Introducéo

H& alguns anos o desenvolvimento de produtos vem sendo incorporado as
empresas, independentemente do setor da qual fazem parte, como estratégia
fundamental para a manutencdo da competitividade e sobrevivéncia no mercado.
Atualmente, como em outros momentos da histéria, nos quais 0 homem presenciou
a corrida pelo ouro, a espacial e a armamentista, ndo € dificil perceber o que pode
ser chamado de “corrida pelo novo” ou, de forma mais ousada, “corrida
desenvolvimentista”. Nota-se facilmente a presenca de uma grande variedade de
produtos disponiveis ao consumidor, inexistentes ha pelo menos cinco anos. Sao os
novos modelos de carros, a enorme variedade de calgados, as diversas opgbes de
produtos eletronicos, as crescentes alternativas oferecidas em servicos, sem falar no
colorido mundo em que se transformaram os supermercados, repletos de novidades
em produtos alimenticios.

Nomeadamente no caso da industria de alimentos, a maior preocupa¢do com
a saude e com o prolongamento da juventude, percebida em um numero cada vez
maior de pessoas, cria uma demanda crescente por itens contendo apelo nutricional
e/ou funcional, justificando a prosperidade do setor lacteo no conturbado contexto
socio-econdémico enfrentado pelo Brasil nos udltimos anos. Apesar da retragdo
observada, em 2003, no numero de produtos alimenticios langados, derivados do
leite, como os iogurtes, continuaram a ocupar progressivo espago nas gondolas do
varejo (DAL COLLETO e LANFRANCHI, 2003).

Apesar da impressionante quantidade de produtos lacteos introduzidos no
mercado nacional e, mais expressivamente, no internacional, percebe-se a maioria
dos artigos visar o atendimento de necessidades especificas, sobretudo de atletas,
criangas e mulheres, havendo uma lacuna no que diz respeito ao desenvolvimento
de alimentos especificos a populacédo idosa. Mercado consumidor em expansao e
bastante promissor, o grupo de pessoas de sessenta anos ou mais ndo conta com
produtos adequados as suas peculiaridades e aspiragoes.

Ao se considerar o papel crucial desempenhado pelo desenvolvimento de
produtos na manutencdo da competitividade organizacional, cabe a indastria de
laticinios valer-se da promitente capacidade de atendimento do publico idoso. Com

vistas a garantir o sucesso dos produtos langados, incluir o consumidor maduro no
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processo de desenvolvimento revela-se como alternativa indubitavelmente
promissora.

Tendo em vista o potencial do mercado maduro e a vantagem da inddstria
de laticinios de trabalhar com uma matéria-prima considerada funcional em seu
estado natural, e potencializada por diversas tecnologias produtivas, o presente
trabalho propbs-se a contribuir com as pesquisas de vanguarda no que tange ao
desenvolvimento de alimentos para a terceira idade.

Baseando-se nas alteracBes fisiologicas e motoras decorrentes do
envelhecimento, os objetivos incluiram a discrimina¢do dos nutrientes indicados ao
preenchimento das necessidades da populagdo-alvo, bem como a proposi¢cdo da
composigao centesimal do produto.

Utilizando-se uma metodologia comprovadamente bem sucedida e
conhecida, o Desdobramento da Fun¢do Qualidade — QFD, procurou-se sinalizar a
viabilidade de desenvolvimento de um leite pasteurizado mais adequado ao
atendimento das necessidades e aspiracdes do publico idoso, pela determinacdo das
expectativas, das preferéncias e da percepcdo dos consumidores em relagdo ao
produto, fornecido por um laticinio de pequeno porte da cidade de Vigosa, Minas
Gerais, Brasil. Consideraram-se, além das exigéncias dos consumidores, a
viabilidade técnica e os aspectos legislativos. Concomitantemente, buscou-se
colaborar para o enriquecimento da literatura a cerca da aplicacdo do QFD na

indUstria de alimentos.
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2. Metodologia

2.1 Proposicao da fortificagcdo do produto

2.1.1 Discriminacao dos nutrientes

Precedendo a execucdo do método QFD, propriamente dito, a primeira etapa
do trabalho consistiu em identificar os nutrientes indicados ao preenchimento das
necessidades da populacdo alvo, com base nas alteracdes fisiologicas e motoras
decorrentes do envelhecimento. A fim de se elaborar uma lista contendo os
micronutrientes mais indicados a terceira idade, utilizou-se como referenciais
tedricos as pesquisas e o0s estudos especializados, tratando das possiveis
implicagdes do envelhecimento no estado nutricional do individuo, abordando as
consequéncias nutricionais e clinicas da deficiéncia e do excesso de vitaminas e
minerais em idosos. Complementou-se a revisdo bibliografica pela consulta a
trabalhos da area de ciéncia e tecnologia de laticinios, com o propésito de se avaliar
a viabilidade tecnol6gica de inclusdo dos nutrientes discriminados no leite
pasteurizado, perante os efeitos do processamento térmico, o material da
embalagem e as condi¢des de acondicionamento do produto acabado. Profissionais
com experiéncia em nutricdo geriatrica e em tecnologia de laticinios também foram

consultados.

2.1.2 Estabelecimento da composicdo centesimal

A partir das informacGes obtidas na revisdo literaria e em reunido com a
equipe de trabalho (item 2.1, Capitulo 1), propds-se o0 enriquecimento do leite
pasteurizado de forma a se atender 20% a 30% da ingestdo diaria recomendada
para o publico idoso (NATIONAL POLICY AND RESOURCE CENTER ON NUTRITION
AND AGING, 2002), considerando a ingestdo média de dois copos (400mL) do

produto por dia e tomando-se o cuidado de evitar a superdosagem.
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2.2 Implementacao do método QFD

2.2.1 Delineamento do estudo

PO6s-se em pratica as atividades envolvidas na elaboracdo da Matriz da
Qualidade (Figura 3) do produto em estudo, conforme preconizado pelo método do
Desdobramento da Funcdo Qualidade — QFD. O procedimento operacional de
aplicacdo do mesmo referenciou-se nos trabalhos validados por CHENG et al. (1995),
AKAO (1996) e OHFUJI, ONO e AKAO (1997), salvo algumas adaptagbes reclamadas
durante a execuc¢do da pesquisa.

O trabalho realizou-se paralelamente, e rigorosamente da mesma forma,
para os Segmentos A e B (discriminados e analisados no Capitulo 1), incluindo as
seguintes etapas do Planejamento da Qualidade (CHENG et al., 1995):

1. Identificacdo das necessidades dos clientes.

2. Estabelecimento do Conceito do produto.

3. Projeto do produto e do processo.

2.2.2 ldentificacao das necessidades dos clientes

A identificacdo das necessidades dos consumidores subdividiu-se nos
seguintes estagios:

I. Avaliacdo qualitativa

Il. Construcdo da Tabela de Desdobramento da Qualidade Exigida

I11. Avaliacdo quantitativa

IV. Estabelecimento da Qualidade Planejada

O detalhamento dos procedimentos metodoldgicos referentes as etapas I, 1l
e I1l encontra-se descrito no Capitulo 1.

Complementou-se a avaliacdo quantitativa pela determinacdo do
desempenho do produto, segundo a opinido dos entrevistados. Assim, apés
responderem quanto ao grau de importéncia atribuido a cada um dos dezenove

itens de qualidade (Capitulo 1), solicitou-se a opinido dos entrevistados quanto ao
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desempenho do produto atual® em relacdo aos mesmos dezenove itens, utilizando-
se a seguinte escala: P = péssimo (1), U = ruim (2), R = regular (3), B = bom (4) e
O = 6timo (5).

No estabelecimento da Qualidade Planejada (Apéndice F), optou-se pela ndo
realizacdo da avaliacdo comparativa com o0s produtos concorrentes, visto tal
verificac8o ter sido recentemente efetuada em outro estudo (MAGALHAES, 2002),
que enfocou um produto bastante similar e fabricado pela mesma empresa
participante da presente pesquisa. Os resultados da pesquisa mencionada, em
conjunto com algumas informagdes qualitativas a respeito do desempenho do
produto atual, contribuiram para o estabelecimento da Qualidade Planejada. Para a

determinacdo do plano de qualidade, empregou-se uma escala de 1 a 5, para cada

um dos itens de Qualidade Exigida. Esta fase solicitou a realizacdo de reunifes com
a equipe de trabalho, envolvendo o nivelamento de todos os membros participantes
quanto aos objetivos pretendidos e quanto aos procedimentos. As conclusdes foram
levadas aos representantes da empresa para discussdo e ajustes necessarios. A

decisdo quanto aos itens a serem considerados argumentos de venda deu-se da

mesma forma. Finalmente, calculou-se o peso relativo de cada item de Qualidade

Exigida.

2.2.3 Estabelecimento do Conceito do produto

Sabendo-se da evolugdo do Conceito em consisténcia e complexidade, ao
longo do processo de desenvolvimento, aprimorou-se a descrigdo inicial, elaborada
na realizacdo da avaliagcdo qualitativa, resultando em um misto da idéia original, das

expectativas dos consumidores e do que seria viavel em termos técnicos.

2 produto objeto do estudo em suas caracteristicas originais, ou seja, conforme fabricado e
comercializado pela empresa participante da pesquisa durante o periodo de sua execugéo; usado como
referéncia e que deve sofrer as melhorias para se obter o produto proposto; .
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2.2.4 Projeto do produto e do processo

1) Objetivo

Esta etapa teve por objetivo tratar as expectativas do mercado-alvo (“voz
dos clientes”) em termos de informagdes técnicas (ou informacéo de projeto) para a
empresa. Ao final do processo elaborou-se a Matriz da Qualidade. Os estagios

envolvidos apresentam-se a seguir.

i) Desenvolvimento das etapas

a) Extracao

A extracdo consiste no primeiro passo da traducdo do “mundo dos
consumidores” para o “mundo da empresa”, em que as informacdes obtidas junto
ao mercado (Qualidade Exigida) sdo transformadas em itens de qualidade
mensuraveis (Caracteristicas da Qualidade) (Apéndice G).

Em conjunto com a equipe de trabalho, procedeu-se com a técnica
brainstorming de discussdo em grupo, visando a geragdo preliminar de elementos a
permitirem a avaliacdo do atendimento da Qualidade Exigida no produto final. Tais
elementos consistiriam em caracteristicas passiveis de mensuragéo no produto final.
Obtendo-se as Caracteristicas da Qualidade, estas foram agrupadas por afinidade de
modo a elaborar-se, apds refinamentos sucessivos, a Tabela de Desdobramento das
Caracteristicas da Qualidade. Os representantes da empresa foram contatados para
averiguacdo da consisténcia da extragdo e para a obtengdo dos valores
correspondentes as Caracteristicas da Qualidade obtidas.

Elaborou-se a matriz composta pelas tabelas de Desdobramento da

Qualidade Exigida e de Desdobramento das Caracteristicas da Qualidade.
b) Correlacéo

A correlacdo possibilitou a identificagdo do grau de influéncia exercido pelos

itens de Qualidade Exigida sobre os itens de Caracteristicas da Qualidade.
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O processo versou a determinagdo da correlacdo existente entre cada um

dos itens de Qualidade Exigida (QE) com cada um dos itens de Caracteristicas da

Qualidade (CQ), adotando a convencdo mostrada no Quadro 9.

A verificagdo da consisténcia da correlacdo pautou-se nas seguintes
restricbes (MANZUR, 1993; OHFUJI, ONO e AKAO, 1997), equivalendo as linhas as

Qualidades Exigidas e as colunas as Caracteristicas da Qualidade:

0]
(ii)
(iii)
()
)
(vi)
(vii)
(viii)

(ix)

inexisténcia de colunas vazias;

inexisténcia de linhas vazias;

existéncia de pelo menos uma correlagéo forte em cada linha;
inexisténcia de repeticdo de correla¢es idénticas nas linhas;
inexisténcia de agrupamento de correlagdes;

inexisténcia de excesso de correlagbes nas linhas;

inexisténcia de excesso de correla¢des nas colunas;

inexisténcia de presengca de linha diagonal de correlagdes
acompanhada de outras poucas correlagbes pela matriz;

inexisténcia de excesso de correlagbes fracas.

Quadro 9 - Convencéo de valores adotada no estabelecimento da intensidade da

relacdo existente entre os itens de Qualidade Exigida (QE) e os itens
de Caracteristicas da Qualidade (CQ).

Correlacéo Valor adotado Significado

Forte 9 Sem duvida a CQ avalia diretamente o atendimento a QE.

Média 3 Provavelmente a CQ avalia o atendimento & QE.

Baixa 1 H& suspeita de que a CQ possa avaliar, mesmo que
indiretamente, o atendimento a QE. Quando houver ddvidas, as
suspeitas devem ser confirmadas posteriormente.

Inexistente 0 Né&o ha correlagéo.

Fonte: CHENG et al., (1995).

A determinacdo da correlagcdo realizou-se com o grupo de trabalho,

chegando-se a um consenso para todas as relagbes existentes. A subseqlente

reunido, com o0s representantes da empresa, permitiu a verificagdo dos valores

adotados, concluindo a etapa.
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c¢) Conversao

Na transferéncia da importéncia atribuida a Qualidade Exigida para as
Caracteristicas da Qualidade, utilizou-se o método de distribuicdo independente dos
pontos, em que se multiplicou o valor equivalente a cada correla¢édo pelo respectivo
peso relativo correspondente a cada um dos itens de Qualidade Exigida. Em
seguida, calculou-se o peso absoluto de cada uma das Caracteristicas da Qualidade
pela soma dos produtos obtidos. Converteram-se os valores dos pesos absolutos em
pesos relativos percentuais dividindo-se cada um dos pesos absolutos pelo
somatério dos pesos absolutos.

Para exemplificar o procedimento descrito, demonstra-se, a seguir, o calculo
realizado, para o Segmento A, para a Caracteristica da Qualidade “colorido”,
correlacionada com as Qualidades Exigidas “proporcionar prazer ao comer”,

“embalagem mais adequada” e “preco acessivel”.

Item: Proporcionar prazer ao comer
Peso relativo: 4,2

Correlagdo média: 1

Valor: 42 x1 =42

alor: 4,2 x - Peso absoluto:
Item: Embalagem mais adequada
Peso relativo: 6,3

Correlagao forte: 9 |:> 4,2+56,7+126
Valor: 6,3 x 9 =56.7 -

Item: Prego acessivel 73.5
Peso relativo: 4,2

Correlagdo média: 3

Valor: 4,2x3=12.6 )

d) Estabelecimento da Qualidade Projetada

A Qualidade Projetada implica na definicdo da meta de qualidade do produto
em questdo, considerando-se a importancia (peso relativo) de cada Caracteristica, a
comparagdo com 0s produtos concorrentes e os objetivos do produto.

Na elaboragdo da Matriz da Qualidade reduzida, ou seja, contendo os itens
pertencentes a um maior nivel de abstracdo da Tabela de Desdobramento das
Caracteristicas da Qualidade, a primeira atividade consistiu em selecionar o0s

Elementos/Caracteristicas da Qualidade prioritarios, pertencentes ao nivel de maior
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namero ordinal (menor abstracdo) da Tabela de Desdobramento das Caracteristicas
da Qualidade, para representarem o nivel de maior abstragao.

Com o objetivo de auxiliar na tomada de decisdo quanto a definicdo da
Qualidade Projetada, elaborou-se a matriz de relacionamento entre as
Caracteristicas da Qualidade. A matriz CQ x CQ, composta por duas tabelas
idénticas de desdobramento das Caracteristicas da Qualidade, permitiu avaliar o
grau de interdependéncia, referente a intensidade com que uma caracteristica
interfere na outra, e o sentido, referente a forma (positiva ou negativamente) como
uma caracteristica modifica a outra.

A analise de relacionamento entre as Caracteristicas da Qualidade baseou-se
nos critérios:

a) Caracteristicas independentes: nao se correlacionam, possibilitando a

definicdo do valor-meta sem qualquer preocupacéo.

b) Caracteristicas de correlacdo positiva: a melhoria em uma caracteristica

implica na melhoria simultinea da outra. Assim, o0s valores-meta serdo
estabelecidos enfocando a modificacdo de custo mais baixo ou mais facil de ser
implementada.

c) Caracteristicas de correlacdo negativa: a melhoria de uma caracteristica

prejudica o desempenho da outra. Faz-se necessaria uma “negociacdo” para a
determinagdo da Qualidade Projetada.

Devido ao carater triangular e simétrico da matriz CQ x CQ, desconsiderou-
se um dos lados da sua diagonal, preenchendo-se o0 restante segundo a convencao:
© = fortemente positiva; O = positiva; X = negativa; # = fortemente negativa. Em
seguida, indicou-se na tabela, para cada uma das Caracteristicas da Qualidade, a
direcdo a seguir no alcance da melhoria do desempenho do produto, empregando-
se a seguinte legenda: - = quanto maior, melhor; ~ = quanto menor, melhor; b =
o0 melhor valor é um nimero especifico (maior ou menor).

Contando com o apoio dos representantes da empresa, identificaram-se 0s
valores atuais das Caracteristicas da Qualidade. Com auxilio da avaliacdo da matriz

CQ x CQ, determinaram-se os valores-meta para o produto.
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3. Resultados e discussao

3.1 Proposicao da fortificagcdo do produto

3.1.1 Discriminacao dos nutrientes

Levando-se em consideracéo as alteracGes decorrentes do envelhecimento e
as consequentes recomendagdes em termos de ingestdo de nutrientes pelas
pessoas idosas, elaborou-se uma lista prévia, contendo 0s seguintes elementos:
calcio, ferro, zinco, vitaminas A, C, D, E, By, e folato. As razbes para a
recomendacgdo destes micronutrientes encontram-se resumidas no Quadro 10.

Para se obter uma fortificagdo bem sucedida do produto, houve a
necessidade de se considerar alguns aspectos referentes 8 composi¢do centesimal
natural do leite, as propriedades das vitaminas e dos minerais, como estabilidade
térmica e sensibilidade & luz, e as condicGes caracteristicas do processamento, da
distribuicdo e da estocagem. Enfase especial foi dada as vitaminas D, By, e folato,
por caracterizarem-se como mais imprescindiveis para fortificacdo & faixa etéaria
focada (RUSSEL, RASMUSSEN e LICHTENSTEIN, 1999).

O leite apresenta-se, classicamente, como excelente fonte de célcio, levando
a crer, em principio, ndo haver necessidade de enriquecimento. Entretanto, em
virtude das elevadas recomendagfes de ingestdo de célcio para os idosos, em
muitos casos dificeis de serem alcancadas, optou-se por fortificar o produto com o
mineral.

Os teores insignificantes de ferro e zinco normais ao leite de vaca refletiram
em mais um indicativo da necessidade de adicdo dos minerais ao produto.
Entretanto, fez-se relevante apreciar as dificuldades técnicas tipicas da fortificacéo
de leite com ferro. A alta reatividade dos compostos comuns do mineral
(geralmente na forma de sulfato, lactato, fumarato, etc.), provoca altera¢cdes nas
caracteristicas do alimento. A maioria desses compostos tem a absor¢do prejudicada
pela interagdo estabelecida com outros minerais, especialmente como o célcio,
comprometendo a qualidade nutricional do leite (NAME e RODRIGUES, 2001).

Sendo assim, o ferro a ser utilizado deve estar na forma de ferro quelato. O mesmo
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tipo de cuidado deve ser tomado com o zinco, devendo ser adicionado na forma de
zinco quelato (RODRIGUES, 2003).

Visto o leite pasteurizado usado como referéncia (produto atual) ser
enriquecido com a vitamina A e sabendo-se que quanto maior a barreira a luz
oferecida pela embalagem, menor a perda (GOUSSAILT, GAGNEPAIN e LUQUET,
1978; VASSILA et al., 2002; MOYSSIADI et al., 2003), ndo se achou conveniente

alterar a quantidade entdo oferecida.

Quadro 10 — Nutrientes mais indicados ao individuo idoso e respectivas razées.

Nutriente Razbes da recomendacdo do nutriente aos idosos

Calcio A biodisponibilidade do calcio é comprometida pela redugao da produgdo de acido
cloridrico no estdmago, conseqiiente do processo de envelhecimento. A restricdo a
produtos lacteos também prejudica o alcance dos niveis recomendados para a
faixa etaria. A deficiéncia leva a problemas 6sseos, como a osteoporose.

Ferro A atrofia da mucosa gastrica resulta em menor producdo de &cido cloridrico,
prejudicando a biodisponibilidade de ferro. A caréncia de ferro pode gerar desde
problemas como cansaco, fraqueza e apatia, até anemia ferropriva.

Zinco O zinco é importante para a manutencdo do paladar, cicatrizagdo de feridas e
funcionamento adequado do sistema imunoldgico. Com o avan¢o da idade, a
concentracdo do mineral no organismo sofre reducdo. Dietas pobres em carnes
podem lavar a deficiéncia.

Vitamina A Importante na estruturacdo da membrana celular e na visdo. Deve-se evitar a
ingestdo em excesso, pois o idoso ndo distribui eficientemente a vitamina, sendo
mais suscetivel a toxidade, principalmente quando estiver usando suplementos.

Vitamina D A vitamina D é necesséaria a sintese 6ssea, ao metabolismo das cartilagens e a
manuten¢do dos niveis plasmaticos normais de calcio. A deficiéncia pode ser
determinada por fatores, comuns no idoso, como a privagdo a luz solar, a nao
ingestdo de laticinios, a ma absor¢do de vitaminas lipossoluveis, a diminuicdo da
funcéo renal e a menor eficacia na sintese cutdnea. Em contrapartida, o excesso
também merece atencdo, pois pode levar a hipercalcemia, em funcéo da
suscetibilidade decorrente do aumento das reservas lipidicas.

Vitamina B, A hipocloridria (diminuicdo de meio acido adequado a digestao) provoca a reducéo
da produgdo do fator intrinseco, prejudicando a absorcdo da vitamina B;,, com
consequiente instalagdo de anemia perniciosa no caso de atrofia gastrica grave.

Folato A absorcdo de folato é prejudicada pela hipocloridria géastrica e pela ingestdo de
multiplos medicamentos. A deficiéncia acarreta alteracfes de memoria, deméncia,
depressdo. Caso acompanhada de deficiéncia de vit. Bg e B, pode haver
coagulacdo e deterioracdo da parede arterial.

Vitaminas Ce E  Importante a¢do antioxidante contra o estresse oxidativo peculiar aos idosos. A
ingestdo associa-se a diminuicdo do risco de cataratas, a protecdo contra
enfermidades cardiovasculares, alguns tipos de cancer e outras doencgas crénicas.
A deficiéncia relaciona-se com altera¢6es na fungdo imune, deméncia e doenca de
Alzheimer.

Nota: adaptado de CAMPOS, MONTEIRO e ORNELAS, (2000); REIS e COELHO, (2003); roche.com.pt.

Por outro lado, embora o produto atual seja enriquecido com vitamina D,

preenchendo 30% das necessidades diarias de adultos (5pug) (FOOD AND
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AGRICULTURE ORGANIZATION OF THE UNITED NATIONS, 2001), tal quantidade
equivale ao atendimento de apenas 12% da ingestdo diaria recomendada para
pessoas idosas (10 a 15ug). Optou-se por aumentar a quantidade de vitamina D
adicionada, para se atender 30% das necessidades dos idosos.

Segundo a Portaria n® 27/1998, da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria,
Ministério da Saude, o leite constitui uma fonte natural de vitamina B, Vvisto possuir
0 nutriente em teor superior a 7,5% da IDR, considerando 100mL do alimento. Em
virtude disso e pressupondo-se seu contetudo ndo ser afetado pela pasteurizagdo
(FIE, ZEE e AMIOT, 1994; ANDERSSON e OSTE, 1994) nem pelas condicdes de
estocagem (ANDERSSON e OSTE, 1994), ndo se considerou necessaria a adicdo
desse nutriente ao produto.

Decidiu-se pela adicdo de folato, normalmente presente em quantidades
muito baixas no leite, visto apresentar o micronutriente estabilidade durante o
processamento térmico e sob as condicbes de estocagem (ANDERSSON e OSTE,
1994; FORSSEN et al., 2000).

Dentre os nutrientes inicialmente discriminados, decidiu-se pela ndo inclusdo
das vitaminas C e E, visto a alta sensibilidade a luz em condi¢cdes normais de
estocagem (refrigeradores do varejo e domésticos). Alguns estudos demonstraram
perda de até 55% de vitamina C, em trés dias, no caso do emprego de garrafas de
polietileno de alta densidade (PEAD) (GOUSSAILT, GAGNEPAIN e LUQUET, 1978;
SCHROEDER et al., 1985; ANDERSSON e OSTE, 1994), mesmo tipo de embalagem

sugerido no presente trabalho.

3.1.2 Estabelecimento da composic¢ao centesimal

Nao ignorando o fato da impossibilidade de estabelecimento de valores fixos
para as quantidades de nutrientes presentes nos alimentos em razdo da
suscetibilidade das matérias-primas a fatores como, especificamente no caso do
leite de vaca, época do ano, regido, racga, alimentacdo do gado etc., utilizou-se
como referéncia a composicdo centesimal do leite integral, contendo 3,25% (p/p)
de gordura, disponibilizada pelo Departamento de Agricultura dos Estados Unidos
(USDA National Nutrient Database for Standard Reference, Release 16-1, 2004),

reproduzida parcialmente na Tabela 1.
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Tabela 1 — Composi¢cdo centesimal de leite integral,
contendo 3,25% (p/p) de gordura.

Nutriente Valor

Calorias (Kcal) 60
Carboidratos (g) 5
Proteinas (g) 3
Gordura total (g) 3
Gordura saturada (g) 2
Colesterol (mg) 10

Fibra (g) 0

Calcio (mg) 120

Ferro (mg) N&o significativo®
Sadio (mg) 40
Vitamina A (nmg RE) N&o significativo?
Vitamina D (ny colicalciferol)® 1
Vitamina By, (ng) 0,48
Folato (ng) 0?

Zinco (mg) 0?

Fonte: Departamento de Agricultura dos Estados Unidos (USDA National
Nutrient Database for Standard Reference, Release 16-1, 2004).

! Contém menos que 0,14mg

2 Contém menos que 5% da IDR

% 1 ng de colicalciferol = 40Ul

Os arredondamentos adotados seguiram as recomendagfes da legislacdo
brasileira de rotulagem nutricional obrigatéria (Resolucdo, RDC n°40/2001, Agéncia
Nacional de Vigilancia Sanitaria, Ministério da Saude).

Dentre os motivos a justificarem a adogéo dos valores fornecidos pelo USDA
como referéncia, até mesmo para a composi¢ado do produto atual, encontram-se: (i)
padronizagdo dos valores de composi¢do nutricional do leite, reconhecidamente
variavel em funcdo dos fatores anteriormente mencionados; (ii) confiabilidade da
fonte, de credibilidade mundial; (iii) inexisténcia de dados quanto @ composi¢do do
produto atual, referentes aos nutrientes ndo declarados no rétulo, como vitamina
Bi,, por exemplo.

A partir dos valores das quantidades médias de nutrientes presentes no leite
e tendo-se em conta: (i) os valores de DRIs (Dietary Reference Intakes) especificos
para idosos, compilados pelo Centro de Pesquisa em Nutricdo e Envelhecimento da
Universidade da Flérida (Tabela 2) (NATIONAL POLICY AND
RESOURCE CENTER ON NUTRITION AND AGING, 2002); (ii) as implicacbes da

Internacional
deficiéncia, bem como do excesso, de nutrientes no organismo; (iii) a ingestédo

diaria média de duas por¢des do produto, ou seja, dois copos de 200mL cada um; e

(iv) a presenca de outras fontes de nutrientes na dieta do individuo idoso, além do
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leite, estabeleceram-se as porcentagens das IDRs de célcio, ferro, zinco, vitaminas

A, D e folato a serem atendidas pelo leite pasteurizado proposto.

Tabela 2 — Valores de Dietary Reference Intakes (DRIs) para

idosos.
51 — 70 anos > 70 anos
Nutriente
Homens Mulheres Homens Mulheres

Calorias (Kcal) 2300 1900 2300 1900
Carboidratos (g)™ > 55% >55% > 55% >55%
Proteinas (g) 63 50 63 50
Gorduras totais (g) < 30% < 30% < 30% < 30%
Gorduras saturadas (g) < 10% < 10% < 10% < 10%
Colesterol (mg) < 300 < 300 < 300 < 300
Fibra alimentar () 20-35 20-35 20-35 20-35
Célcio (mg) 1200 1200 1200 1200
Ferro (mg)” 8 8 8 8
Sédio (mg) < 2400 < 2400 < 2400 < 2400
Vitamina A (ng)” 900 700 900 700
Vitamina D (ng) 10 10 15 15
Vitamina By, (ng)” 2.4 2.4 2.4 2.4
Folato (ng)” 400 400 400 400
Zinco (mg)” 11 8 11 8

:*RDAs - Recommended Dietary Allowances.
Recomendagéo baseada no total de calorias da dieta.

Considerou-se, na realizacdo dos célculos das quantidades de nutrientes, a
média entre os valores recomendados para homens e mulheres, quando estes
diferiam entre os sexos. Arredondaram-se 0s valores encontrados segundo o
determinado pela legislacdo em vigor (Resolugdo, RDC n°40/2001, Agéncia Nacional
de Vigilancia Sanitaria, Ministério da Saude). As porcentagens dos valores diarios
recomendados ndo seguiram normas de arredondamento. As composicdes
nutricionais do produto original e do produto proposto encontram-se na Tabela 3,
destacando-se 0s nutrientes usados no enriquecimento.

As quantidades, por por¢do (200mL), de calcio e zinco preenchem 30% das
necessidades diarias dos idosos, bem como as quantidades de vitaminas A e D.

Optou-se por adicionar o equivalente a 15% das necessidades diarias de
ferro pelo fato de a anemia ferropriva ser mais rara nas pessoas idosas, quando
comparada com outros grupos etarios (CUNHA e CUNHA, 2003). Considerou-se,
também, o fato de o mineral, quando em excesso, atuar como agente oxidante e
afetar, negativamente, a absorcdo, o transporte e o metabolismo do zinco (REIS e

COELHO, 2003).
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Tabela 3 - Composi¢cdo nutricional do produto original (leite
pasteurizado) e do produto proposto (leite
pasteurizado tipo B, semi-desnatado) ao publico idoso.

Produto original Produto proposto
Nutriente . .

Quantldafje % VD @ Quantlda~de % VD ™

por porgao por porgéao
Calorias (Kcal) 120 5% 90 4%
Carboidratos (g) 9 1% 9 1%
Proteinas (g) 6 11% 6 11%
Gorduras totais (g) 7 1% 3 < 0,5%
Gorduras saturadas (g) 4 2% 2 1%
Colesterol (mg) 20 7% 4 1,5%
Fibra alimentar (g) 0 0% 0 0%
Célcio (mg) 120 10% 360 30%
Ferro (mg) nst 0% 1,2 15%
Sodio (mg) 80 1,5% 80 1,5%
Vitamina A (ng) 240 30% 240 30%0
Vitamina D (mg) ¢ 15 12% 3,6 30%
Vitamina B, (ng) ¢ 0,9 38% 0,9 38%
Folato (ng) 0? 0% 80 20%
Zinco (mg) 0 0% 1,8 30%

Nota: Por¢do de 200mL (1 copo).

® Ingestdo diaria recomendada para pessoas de 51 a 70 anos.

¢ 10% da ingestéo diaria recomendada para pessoas com mais de 70 anos.
¢ Naturais do leite.

! Fonte nao significativa de Ferro (contém menos de 0,14mg).

2 Contém menos que 5% da IDR

A guantidade sugerida de folato atende a 20% das necessidades diarias da
populagdo madura, visto 0 nutriente estar presente em verduras e leguminosas,
alimentos considerados de facil inclusdo na dieta pela boa disponibilidade e preco
acessivel. As quantidades de carboidratos, proteinas, colesterol, fibra alimentar,
sodio e vitamina By, permaneceram inalteradas.

Conforme declaradas nas entrevistas, as expectativas do publico idoso
incluiram um leite desnatado, demonstrando preocupagdo com a saude, porém com
sabor de leite integral, considerado mais gostoso. A caracteristica apresentou-se,
em principio, contraditéria, uma vez ser a gordura a principal responsavel pelo
atributo sensorial desejado a0 mesmo tempo em que se associa as causas de
enfermidades cardiovasculares. Atualmente, a indUstria de laticinios ndo conta com
uma tecnologia capaz de viabilizar a elaboragdo de um produto simultaneamente
saboroso e com baixo teor de gordura. Perante semelhante empecilho tecnoldgico,
porém firme no intuito de se obter algo o mais préximo do desejado pelos

consumidores idosos estudados, sugeriu-se a reducé@o do teor de gordura de 3,7%
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para 1,5%, caracterizando o leite pasteurizado proposto como semi-desnatado
(Instrucdo  Normativa n°51/2002, Ministério da Agricultura Pecuéaria e
Abastecimento).

Pressupondo-se a quantidade de gorduras saturadas corresponder a,
aproximadamente, 60% (ou quatro sétimos), da gordura total, calculou-se o valor
equivalente para o produto proposto.

Obteve-se o valor calérico pelo somatdrio dos produtos das quantidades de
carboidratos, proteinas e gorduras pelos respectivos fatores 4Kcal, 4Kcal, e 9Kcal.

Considera-se pertinente mencionar algumas das capitais dificuldades
encontradas na execugdo da pesquisa, referentes ao estabelecimento da
composi¢ado nutricional do produto proposto. Algumas sugestBes acompanham a
explanacao, na tentativa de apontar possiveis alternativas e solucdes.

Com relacdo a discriminacdo dos nutrientes, alerta-se para a escassez de
tabelas completas de composicdo centesimal de alimentos. A Unica tabela
encontrada, embora de incontestavel credibilidade, levanta questionamentos quanto
a compatibilidade entre os valores determinados pelo Departamento de Agricultura
dos Estados Unidos e a composicéo real do leite de vaca beneficiado pela empresa
usada como referéncia no estudo.

Sabendo-se das variacdes, em termos do contetdo nutricional, inerente a
matéria-prima, em funcdo de fatores como época do ano, regido, raca e
alimentacdo do gado, é preciso considerar a possibilidade de os valores indicados na
tabela diferirem dos correspondentes a verdadeira composi¢cdo do produto atual.
Assim, embora a consulta a tabelas de composicdo nutricional atenda ao item 5.2.1
da Resolugdo — RDC n°40, de 21 de margo de 2001, da ANVISA, do Ministério da
Saude, a adocdo dessa pratica pode levar a declaracBes nutricionais erréneas.
Mesmo que a mesma legislacdo, no item 5.2, permita uma tolerancia de 20%, para
mais ou para menos, nos valores constantes na informag&o nutricional declarada no
rétulo, como saber se o limite foi ultrapassado a nédo ser pela realizacdo de ensaios
laboratoriais no préprio produto? Destarte, recomenda-se, ao invés do emprego de
tabelas de composicdo centesimal como referéncia, a realizagdo de analises fisico-
guimicas de amostras representativas do produto a ser rotulado. Mesmo que mais
onerosa para a unidade processadora, essa atitude garante a declaracdo de valores
mais préximos dos exatos e evita que 0s consumidores sejam lesados quanto a

veracidade da informacé&o declarada.
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Questiona-se, ainda, a adocéo, pela legislacdo, de uma toleréncia de 20%
para os valores declarados no rétulo, independentemente da matéria-prima
processada. Dentre as razfes para a indagagao, ressalta-se o fato de cada matéria-
prima possuir uma composicdo nutricional propria, fazendo com que um limite,
talvez adequado para os alimentos sujeitos a significantes varia¢Bes sazonais, seja
inapropriado para os que ndo enfrentam grandes variagdes nas quantidades de
nutrientes. Em se tratando dos micronutrientes, presentes nos alimentos e ao
mesmo tempo necessarios ao organismo em pouquissimas quantidades, acredita-se
20% constituir-se uma margem muito alta, visto pequenos incrementos nas porc¢des
absolutas serem suficientes para caracterizar um quadro ou de ingestdo em
excesso, ou de caréncia. Portanto, sugere-se a revisdo das regulamentagdes
existentes, no sentido de estabelecer normas mais adequadas as caracteristicas
peculiares das matérias-primas alimenticias. Para tanto, faz-se indispensavel a
conscientizacdo, por parte dos 6rgdos responsaveis pela elaboracdo das normas
legislativas, pertinentes a alimentos, quanto a participacdo, nesses processos, de
profissionais especificamente capacitados e altamente competentes e experientes.

A discriminacdo dos nutrientes também considerou os fatores tecnoldgicos,
como a sensibilidade dos micronutrientes a luz, ao oxigénio e a temperatura. Sendo
assim, a embalagem sugerida, além da intencdo de facilitar a vida do consumidor
idoso, arcou com a responsabilidade de assegurar a integridade da composi¢ao
nutricional do leite pasteurizado. Seria interessante a realizacdo de pesquisas
visando o rastreamento dos teores de nutrientes, desde a ordenha até as situagdes
do dia-a-dia do consumidor, de modo a se verificar as possiveis altera¢des na

composi¢do do leite e as potenciais consequéncias para o consumidor.

3.2 ldentificacdo das necessidades dos consumidores

Os primeiros resultados constantes do segundo Capitulo referem-se aos
dados da avaliacdo do desempenho, cuja tabulagcdo encontra-se no Apéndice H.
Como o item “ser enriquecido” apresentou dois valores de moda para o grau de
importancia, utilizou-se os valores das médias para o estabelecimento da Qualidade

Planejada.
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Os resultados referentes a Qualidade Planejada constam nas Figuras 13 e

14, respectivamente, para 0s Segmentos A e B.

Nota: Classificagdo da qualidade: O — 6bvia, L — linear, A — atrativa.

Grau de importancia: 1 (nenhuma importancia) a 4 (muita importancia).

Desempenho: 1 (péssimo) a 5 (6timo).

Plano de qualidade: 1 a 5 (em funcéo do desempenho).

QUALIDADE
© PLANEJADA
3
S 2
T i c © g
QUALIDADE EXIGIDA | | 8| 5| &5 o
S I o () X
© et e ko] [e] > o
© = 0] = < o o ~
Q N < ) = Q
Q o o (3] © S
1 £ ° 3 | = o | 2| &
O (04 = [e} e
© - [ ° ) c ) =
2 (J] ° 5 o @ o Q
2! 2| 8| | 8| E| <
2° nivel 3 E S g e % § §
O o = e < a a
Ser puro O 4 5 5 (1,00 1,0 | 4,0 | 5,6
Ser seguro O 4 5 5 (1,00 1,0 | 4,0 | 5,6
Ser livre de contaminagdo L 4 4 4 |1,00| 1,0 | 40 | 56
Cuidados higiénicos na comercializagdo (0] 4 4 4 1,00| 1,0 | 4,0 | 5,6
Cuidados higiénicos na producao (0] 4 4 4 1,00| 1,0 | 4,0 | 5,6
Ser confiavel L 4 5 5 1,00 1,2 | 48 | 6,7
Atender ao prazo de validade (0] 4 5 5 [100| 1,0 | 40 | 56
Estar presente na alimentagéo L 3 5 5 1,00| 1,0 | 3,0 | 4,2
Possuir boa composic¢édo nutricional (0] 3 4 4 1,00| 1,0 | 3,0 | 4,2
Ser enriquecido A 2 4 5 1125|115 | 3,8 | 52
AU?(I|IaI’ na prevencao Qe problemas de A 3 4 5 125| 15 | 56 | 7.8
salde decorrentes da idade
Ser de facil digestéo A 3 5 5 |1,00| 1,0 | 3,0 | 4,2
Fazer bem a saude (¢} 4 4 5 1,25 1,2 | 6,0 | 8,4
Proporcionar prazer ao comer L 3 4 4 1,00 | 1,0 | 3,0 | 4,2
Ser saboroso L 3 4 4 1,00 1,0 | 3,0 | 4,2
Manter as caracteristicas originais A 3 4 4 |100| 1,0 | 3,0 | 4,2
Embalagem mais adequada A 3 4 5 |1125| 1,2 | 45 | 6,3
Preco acessivel A 3 4 4 1,00 | 1,0 | 3,0 | 4,2
Existéncia de maior variedade de produtos A 2 4 4 1,00| 1,0 | 2,0 | 2,8
Total 71,7 | 100

Figura 13 — Parte da Matriz da Qualidade, correspondente a Qualidade Planejada,

para o leite pasteurizado, considerando o Segmento A.

Reunindo-se a equipe de trabalho, primeiramente decidiu-se sobre a

classificacdo da qualidade (Apéndice F) a ser adotada para cada um dos itens de

Qualidade Exigida, pois tal categorizagdo, associada a andlise dos valores de graus
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de importancia e de desempenho, bem como a&s informacgdes a respeito da
concorréncia, nortearam a definicdo do Plano de Qualidade.

Manteve-se, logicamente, o valor 5 para os itens que haviam recebido nota
méaxima de desempenho:“ser confiavel”, “atender ao prazo de validade”, “estar
presente na alimentacéo”, “ser de facil digestdo”, no Plano dos Segmentos A e B, e,

também, “ser puro” e “ser seguro”, no Plano do Segmento A.

QUALIDADE
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QUALIDADE EXIGIDA > e L 5 « c S
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@ ] = = o 2 5
o | E & 2| o | &
@ -— Q o (] c 2] —_
2 () T 5 T [} Q [3)
= © ) © I < x
il 3 5|85 3 8¢
% nj © jud g o
27 nivel (&) (O] = o \E < g g
Ser puro (0] 4 4 4 1,00| 1,0 | 4,0 | 5,6
Ser seguro (0] 4 4 4 1,00| 1,0 | 4,0 | 5,6
Ser livre de contaminacéo L 4 4 4 1,00| 1,0 | 4,0 | 5,6
Cuidados higiénicos na comercializagdo 0] 4 4 4 |1,00| 1,0 | 40 | 56
Cuidados higiénicos na producgao 0 4 4 4 |100| 10| 40 | 56
Ser confiavel L 4 5 5 1,00| 1,2 | 4,8 | 6,7
Atender ao prazo de validade (0] 3 5 5 1,00 | 1,0 | 3,0 | 4,2
Estar presente na alimentacéo L 3 5 5 |1,00| 1,0 | 3,0 | 4,2
Possuir boa composi¢éo nutricional O 3 4 4 |100| 10| 3,0 | 4,2
Ser enriquecido A 3 4 5 1,25| 1,5 | 56 | 7,9
Au3<|I|ar na prevencao gle problemas de A 3 4 5 |125| 15 | 56 | 7.9
salde decorrentes da idade
Ser de facil digestédo A 3 5 5 1,00 | 1,0 | 3,0 | 4,2
Fazer bem a salde 0 4 4 5 1,00 1,0 | 50 | 7,0
Proporcionar prazer ao comer L 4 4 4 1100 1,0 | 40 | 56
Ser saboroso L 3 4 4 |100| 10| 3,0 | 4,2
Manter as caracteristicas originais A 3 4 4 1,00 | 1,0 | 3,0 | 4,2
Embalagem mais adequada A 3 4 5 1,25| 1,2 | 4,5 | 6,3
Preco acessivel A 2 3 3 |133| 10| 20| 28
Existéncia de maior variedade de produtos A 2 4 4 (100 10| 2,0 | 2,8
Total 71,6100

Nota: Classificacdo da qualidade O — ébvia, L — linear, A — atrativa.
Grau de importancia: 1 (nenhuma importancia) a 4 (muita importancia).
Desempenho: 1 (péssimo) a 5 (6timo).
Plano de qualidade: 1 a 5 (em funcédo do desempenho).

Figura 14 — Parte da Matriz da Qualidade correspondente a Qualidade Planejada,
para o leite pasteurizado, considerando o Segmento B.
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Em funcé@o dos objetivos do produto, a exigir mudancas especialmente na
melhoria dos itens “ser enriquecido”, “auxiliar na prevencéo de problemas de saude
decorrentes da idade”, “fazer bem a saude” e “embalagem mais adequada”,
decidiu-se pelo alcance do valor 5, tanto no Segmento A como no Segmento B.

Percebida no momento das entrevistas qualitativas e refletida na avaliagcéo
do desempenho, a confianga no produto revelou-se algo marcante, tendo os
consumidores alegado preferir pagar mais pelo leite pasteurizado da empresa-
referéncia a adquirir os produtos concorrentes. A alegagdo explica a conservagao
dos valores 4 e 3 para o desempenho do item “preco acessivel”, para 0s Segmentos
A e B, respectivamente. O menor valor atribuido, pelo Segmento B, ao desempenho
do preco, pode significar o reflexo do poder aquisitivo inferior, apresentado pelo
grupo, quando comparado ao Segmento A.

O fato do produto, muitas vezes, manter-se em condicdes de consumo
mesmo tendo ultrapassado a vida de prateleira, além de justificar o 6timo
desempenho atribuido ao item “atender ao prazo de validade”, acredita-se constituir
um dos fatores determinantes da confiabilidade.

Cabe esclarecer ter-se, na avaliacdo do desempenho, associado o item “estar
presente na alimentacdo” ao fato do produto ser prontamente encontrado nos
postos de venda normalmente frequentados pelos consumidores. O elevado
desempenho do item sinaliza a boa distribuicdo do produto atual na regido
geogréfica abrangida pelo estudo.

A atribuicdo da nota maxima ao desempenho do item “ser de facil digestédo”,
ao contrario de sugerir a possibilidade do leite pasteurizado analisado ser
hidrolisado, indica ndo sofrer a maioria dos entrevistados de problemas digestivos,
decorrentes, principalmente, de intolerancia a lactose, muitas vezes desenvolvida
com o avango da idade.

Determinou-se a manutencdo do valor 4 para 0s itens “ser puro” e “ser
seguro”, para o Plano do Segmento B, e para os itens “ser livre de contaminacao”,
“cuidados higiénicos na comercializagdo” e “cuidados higiénicos na produgao”, para
0 Plano dos Segmentos A e B, diante da afirmacéo dos representantes da empresa
sobre a impossibilidade de implementacdo, no momento, de a¢cdes que acarretariam
a melhoria da avaliacdo do desempenho. A empresa considerou suficiente, por hora,
os esforcos empreendidos no sentido de orientar os varejistas quanto aos cuidados

no manuseio do produto e quanto a manutencdo da temperatura adequada dos
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refrigeradores, como também no esclarecimento dos produtores quanto aos
padrbes de qualidade exigidos para a matéria-prima.

A decisdo pela manutencdo do valor 4 para o Plano do item “possuir boa
composi¢do nutricional”’, nos dois Segmentos, baseou-se no fato de a matéria-
prima, leite de vaca, possuir caracteristicas Unicas, ndo se conhecendo praticas
agropecuarias a alterarem, intencionalmente, sua composi¢do nutricional. Salvo nos
casos em que o emprego da engenharia genética aponta para a possibilidade da
geracdo de animais capazes de produzir leite com composicdo diferente (CHALUPA
et al., 1996, citado por COSTA e BOREM, 2003).

A conservacdo do valor 4 para os itens “proporcionar prazer ao comer”, “ser
saboroso” e “ manter as caracteristicas originais”, nos dois grupos, deveu-se ao fato
dos mesmos associarem-se a atributos sensoriais, possiveis de serem previstos
somente pela realizacdo de testes com amostras do produto junto ao publico-alvo.

Apesar do trabalho enfocar o desenvolvimento de um novo produto,
consequientemente proporcionando mais uma opc¢ao ao consumidor, em funcéo da
pouca importancia atribuida ao item “existéncia de maior variedade de produtos”,
decidiu-se pela manutencéo do valor 4, em ambos 0s Segmentos.

Cabe mencionar que uma Matriz da Qualidade mais apurada pode ser obtida
efetuando-se uma comparacao relativa entre os itens de Qualidade Exigida. Para
tanto, deve-se solicitar aos entrevistados, no momento da aplicacdo do questionario
quantitativo, a ordenacdo dos itens de Qualidade Exigida tanto em relagdo ao grau
de importancia como em relacdo ao desempenho do produto. Espera-se, dessa
forma, que alguns itens sejam prioritarios em relacdo a outros, segundo a opiniao
dos entrevistados. Tal procedimento permite uma comparacdo aprimorada entre 0s
itens de Qualidade Exigida e possibilita a aplicacdo da Andlise de Variancia na

apreciacdo dos resultados.
3.3 Elaboracéo do Conceito do produto

Elaborou-se o novo Conceito do produto em conformidade as informacdes
relativas: (i) aos nutrientes enumerados (item 3.1.1), indicados ao preenchimento

das necessidades da populagdo-alvo, decorrentes das alteragdes fisiolégicas e

motoras peculiares ao envelhecimento e (i) a similaridade de opinibes e
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expectativas entre os dois Segmentos estudados, referentes & preocupagdo
demonstrada com o estado de salde, sem prejuizo das caracteristicas sensoriais do
leite pasteurizado, e relativas a importancia dada aos aspectos higiénico-sanitarios
concernentes ao fluxo de processos caracteristicos da cadeia agroindustrial, desde o
produtor até o varejista.

A Figura 15 ilustra a evolucdo do Conceito no periodo compreendido entre as
fases precedente e posterior a pesquisa de mercado. Ressalta-se ser o
aprimoramento do Conceito particular ao processo de desenvolvimento (etapas
envolvidas, estdgio em execucdo) e, principalmente, as caracteristicas e aos

objetivos do produto.

' Conceito inicial ‘ f Conceito aprimorado ‘

“Foi desenvolvido e langado no “Leite pasteurizado, semi-
mercado um leite especial para desnatado, tipo B, atendendo a
as pessoas da faixa etaria rigoroso padrdo de qualidade,
do(a) Sr(a)., ou seja, com 60 enriquecido com Célcio, Ferro,
anos ou mais. O produto se Zinco, folato e vitaminas A e D,
assemelha aos existentes no visando auxiliar na promocéo e
mercado para criangas e na manutencdo de um bom
atletas, ou seja, esse leite estado de salde, destinado as
contém nutrientes em pessoas preocupadas com a
guantidades o mais adequadas longevidade e conscientes da

Pesquisa de
mercado

possivel as suas necessidades obtencao da melhoria da
nutricionais, visando exercer qualidade de vida através da
algum papel na manutengéo ingestdo de alimentos, porém

de sua saude.” sem abrir méo da satisfacéo
~ ‘ \ Qpnani;\y

Figura 15 — Aprimoramento da descricdo do produto entre as fases antecedente e
subseqiiente a pesquisa de mercado, demonstrando o carater
evolucionario do Conceito a medida que o processo de
desenvolvimento avanca.

Tomou-se o cuidado de néo ressaltar, no Conceito aprimorado, o fato de o
leite pasteurizado ser especifico para idosos, como se fez no Conceito inicial. A
cautela decorre do fato do ser humano néo sentir, refletida em sua mente, a idade

cronolégica imposta ao corpo fisico.
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3.4 Projeto do produto e do processo

Lembrando-se a etapa de extracdo objetivar a obtencdo de Elementos e
Caracteristicas a serem medidos no produto final, obteve-se o Quadro 11, em que,
para cada item de Qualidade Exigida, listaram-se as caracteristicas a serem medidas
no produto final capazes de avaliar o atendimento da qualidade requerida pelos
consumidores.

Nao se tendo atentado para a possibilidade de avaliacdo da embalagem e do
produto separadamente, optou-se por considera-los como algo Unico. Embora a
atitude ndo tenha comprometido a proposta do trabalho, reconhece-se ser talvez
mais adequada a avaliagdo individual de cada um deles, visto dessa forma ser
possivel a elaboracdo de Matrizes da Qualidade exclusivas, a permitir melhor
visualizagdo das informacgoes.

A extragdo das Caracteristicas da Qualidade resultou em 57 itens distintos,
em seguida desdobrados do nivel especifico (concreto) para o mais abrangente
(abstrato) (Quadro 12). A grande maioria dos termos exigiu trés niveis de abstracao
para o desdobramento. Contudo, apenas dois niveis foram suficientes para
desdobrar os termos associados a composi¢do nutricional e a vida de prateleira.

Devido ao carater abstrato de alguns termos do terceiro nivel, ou seja, ndo
mensuraveis humericamente, tomou-se o cuidado de estabelecer escalas adequadas
de classificac@o a possibilitarem uma avaliacdo qualitativa.

Para a elaboracdo das Matrizes da Qualidade, resultante da combinacéo
entre as Tabelas de Desdobramento da Qualidade Exigida e dos Elementos da
Qualidade, utilizou-se o segundo nivel de desdobramento da Tabela de
Desdobramento dos Elementos da Qualidade. As Figuras 16 e 17 trazem as Matrizes
da Qualidade para os Segmentos A e B, respectivamente.

A identificacdo da relagdo (forte = 9, média = 3 ou fraca = 1) existente
entre as Qualidades Exigidas e os Elementos da Qualidade (valores na parte central
das Matrizes), embora estabelecida em um nivel de maior abstracdo, visando a
elaboracdo de uma Matriz mais compacta, apoiou-se nos itens dos niveis mais
detalhados. Portanto, o entendimento das correla¢Bes estabelecidas requer a leitura
tanto da Tabela de Desdobramento da Qualidade Exigida (Quadro 8, Capitulo 1)

como da Tabela de Desdobramento dos Elementos da Qualidade (Quadro 12).
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Quadro 12 — Tabela de Desdobramento dos Elementos da Qualidade.

1° nivel 2° nivel 3° nivel

Valor energético (Kcal)
Carboidratos (g)
Lactose (Q)

Proteina (g)

Gorduras totais (g)
Gorduras saturadas (g)
Colesterol (mg)

Composi¢ao nutricional Fibra alimentar (g)
(Porgéo 200mL - 1 copo) Calcio (mg)

Ferro (mQ)

Sédio (mg)

Zinco (ng)

Vitamina A (ng)
Vitamina D (ng)
Vitamina By, (mg)
Folato (mg)

Contagem padrdo em placas (UFC/mL)
Coliformes 30/35°C (NMP/mL)

Coliformes 45°C (NMP/mL)

Contagem microbiana embalagem (UFC/cm2)

Microrganismos indicadores

Propriedades
Microbiologicas

Microrganismos patogénicos Salmonella spp/25mL

Acidez (g &c. latico/100mL)

Estabilidade Estabilidade ao alizarol 72% (v/v)

Temperatura de expedigdo (°C)
Histdrico de temperatura Temperatura durante o transporte (°C)
Temperatura no varejo(°C)

Propriedades
Fisico-quimicas

Fosfatase alcalina

Verificag8o do tratamento térmico .
Peroxidase

Indice crioscopico (°H)

Adulteracéo Soro

Antibiético (mg/Kg)

Residuos Drogas Outros residuos (mg/Kg)
3 0,
Propriedades Separacdo de gordura (%)
. Aspecto Textura
sensoriais

Cor
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Quadro 12 (cont.) — Tabela de Desdobramento dos Elementos da Qualidade.

1° nivel

2° nivel

3° nivel

Propriedades da embalagem

Altura (mm)
Dimensdes D?('Elmetro interno do bocal (mm)
Diametro externo do bocal (mm)
Diametro do corpo - regido de pega (mm)
Tipologia FO""‘?‘
Material

Propriedades fisico-mecanicas

Conteudo liquido (mL)

Peso (g)

Resisténcia a queda - 1,5m de altura
Grau de estanqueiedade
Integridade do fechamento
Transmisséo de luz (% méx.)
Espessura - regido de pega (mm)
Pigmentacéo

Colorido

Namero de cores
Combinacéo de cores

Rotulagem

Chamadas informativas

Informagao nutricional

Informagéo obrigatéria

Tamanho minimo das letras

Tempo gasto para encontrar a informacéo

Durabilidade

Vida de prateleira (dias)
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Composi¢do 9l9|9|olo|lo|3]|3]s3 9 | 3690 |16,9
nutricional
Microrganismos 3|99 |l9o|3]o9 3|3 276,3 | 12,6
alteradores
Microrganismos 9| 3 9 | 3 9 2133 | 9,8
patogénicos
Estabilidade 3 3 3 9 3 3 1 146,1 | 6,7
Histérico da 3 3 3 50,4 23
temperatura
Verificagdo do 9 | 3 9 | 3 144,3 | 6,6
tratamento térmico
Adulteracdes 9 3 9 127,5 | 5,8
Drogas 9 1 3 1 80,3 3,7
Aspecto 1 1 1 3 9 9 9 3 186,9 | 7,4
Dimensdes 9 9 81,9 3,7
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Nota: 9 = correlagdo forte; 3 = correlagdo média; 1 = correlacao fraca

Figura 16 — Matriz da Qualidade do leite pasteurizado, para o0 Segmento A,
apresentando as correlagbes entre as Qualidades Exigidas e as
Caracteristicas da Qualidade e a conversao dos pesos.
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Tipologia 3 3 9 9 9 139,8 | 6,5
Proppgdadesflswo- 3 3 3 9 106.2 | 4.9
mecanicas
Colorido 1 9 3 70,7 3,3
Rotulagem 3 9 76,8 3,6
Durabilidade 9 3 9 1 112,5 | 5,2
Peso relativo (%) | 5,6 (56|56 |56 |56 |67 |42 |42|42|79|79|42|7,0|56|4,2|4,2|6,3|2,8]|2,8]2145,6| 100

Nota: 9 = correlagdo forte; 3 = correlagdo média; 1 = correlacao fraca

Figura 17 — Matriz da Qualidade do leite pasteurizado para o Segmento B,
apresentando as correlagbes entre as Qualidades Exigidas e as
Caracteristicas da Qualidade e a conversao dos pesos.
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O estabelecimento da intensidade das correla¢cbes baseou-se em inumeras
informagdes, das quais algumas, talvez ndo tdo prontamente percebidas, merecem
mengao.

A adicdo de acido, substancias alcalinas ou agua ao leite altera sua
composi¢ao salina, podendo ser qualitativamente constatada pelo teste do alizarol
(OLIVEIRA, 2000). Sendo assim, assumiu-se a existéncia de correlacdo média (valor
3) entre os itens “estabilidade” e “ser puro”.

Pressupondo-se a acidez do produto, decorrente da agdo de microrganismos
alteradores, poder ser percebida sensorialmente, determinou-se haver correlagdo
fraca (valor 1) entre o elemento “aspecto” e os itens “ser puro”, “ser livre de
contaminacgao” e “atender ao prazo de validade”.

Sabendo-se o0 processo de homogeneizacdo, ao aumentar a superficie
especifica dos globulos de gordura, proporcionar maior biodisponibilidade de certos
nutrientes, melhorar o sabor e alterar a cor do leite (OLIVEIRA, 2000), estipulou-se
correlacdo forte entre o item “aspecto” e os itens “proporcionar prazer ao comer”,
“ser saboroso” e “manter as caracteristicas originais”. Vale esclarecer estar se
considerando a avaliacdo da homogeneizacdo pela observagao visual da ocorréncia
de separacédo ou ndo da gordura no produto final. Reconhecendo-se 0 aumento da
biodisponibilidade de nutrientes, proporcionado pela homogeneizacdo, nédo resolver
0 problema das pessoas com dificuldade de digestdo da lactose, adotou-se
correlacdo média entre os itens “aspecto” e “ser de facil digestao”.

Tendo em conta a pasteurizacdo objetivar, principalmente, a destrui¢cdo de
microrganismos patogénicos, ndo se considerou pertinente adotar o mesmo nivel de
inter-relacdo entre a quantificacdo microbiana de alteradores e patogénicos e o fato
de o produto encontrar-se livre de contaminacdo. Porquanto ndo ser esperado
encontrar microrganismos patogénicos no leite pasteurizado, determinou-se haver
correlagdo forte e média entre os elementos de quantificacdo de microrganismos
alteradores e patogénicos, respectivamente.

Pressupondo-se a manutencdo da temperatura adequada a conservacédo do
produto fazer parte das praticas de higiene adotadas pelos varejistas, acredita-se o
elemento “histérico da temperatura” ser capaz de avaliar, ainda que indiretamente
(correlagdo média), os cuidados higiénicos na comercializacdo.

Encontra-se também correlacionada a manutencdo da limpeza nos

refrigeradores dos pontos de venda a caracteristica “propriedades da embalagem”,
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por entender-se ser o rompimento das embalagens um problema relativamente
corriqueiro, principalmente no caso dos leites acondicionados em “saquinho”.
Explica-se a contagem de microrganismos alteradores ser realizada na superficie da
embalagem, possibilitando, seguramente, a avalia¢cdo da higiene no comércio.

O item *“cuidados higiénicos na producdo”, refere-se tanto as praticas
produtivas da fazenda como da usina de beneficiamento. Assim sendo, o item
correlaciona-se fortemente (i) & presenca de microrganismos alteradores no
produto, forte indicio da negligéncia quanto aos cuidados higiénicos na producéo,
(i) a presenca de microrganismos patogénicos, principalmente decorrentes de
contaminagfes cruzadas, (iii) & avaliacdo da acidez, indicativa da presenca de
microrganismos alteradores e (iv) a durabilidade do produto. Além disso,
provavelmente (correlacdo de valor 1) relaciona-se aos cuidados higiénicos na
producdo a presenca de drogas no leite, decorrente da administracdo de
medicamentos ao gado.

Relacionaram-se os elementos referentes as propriedades da embalagem
“tipologia” e “propriedades fisico-mecanicas” a confiabilidade (correlacdo média) e a
composicao nutricional (correlacdo média) em fungdo da suscetibilidade de certos
micronutrientes a luz e ao oxigénio, o que pode comprometer a veracidade da
informacao nutricional declarada no rétulo.

Estabeleceu-se uma relacdo forte entre o atendimento do prazo de validade
e a contagem microbiana de alteradores, uma vez ser semelhante tipo de
contaminagdo o principal fator determinante da durabilidade do leite pasteurizado.
Preferiu-se adotar uma correlacdo média, em lugar de forte, entre a verificacdo do
tratamento térmico e a vida de prateleira, visto a pasteurizacdo ndo ser capaz de
garantir a integridade do produto caso a matéria-prima ndo seja de qualidade ou
haja contaminagéo cruzada.

Sabendo-se certas doencas das vacas, como a mastite, alterarem a
composicdo nutricional do leite (EMPRESA DE PESQUISA AGROPECUARIA DO
ESTADO DO RIO DE JANEIRO, 2002), determinou-se a existéncia de uma correlagéo
fraca entre o elemento “drogas” e o item “possuir boa composi¢do nutricional”.

Adotou-se uma correlacdo média entre a contagem de microrganismos
alteradores do leite com o item “fazer bem a satde” em atencdo ao fato de alguns
destes microrganismos (SILVA et al., 2002) classificarem-se também como
indicadores da presenca de patogénicos (HAJDENWURCEL, 1998).
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Acredita-se a aparéncia (colorido) da embalagem exercer certa influéncia no
prazer experimentado ao se ingerir o alimento. Entretanto, na impossibilidade de
uma avaliar a outra de forma direta, adotou-se correlagdo fraca entre os itens
“colorido” e “proporcionar prazer ao comer”.

O tipo e o colorido da embalagem constituem fatores determinantes do
custo do leite pasteurizado. Sendo assim, os mesmos influenciam de forma intensa
e moderada, respectivamente, no preco final do produto.

Em ponderacéo as possiveis definicdes do que vem a ser um novo produto,
considerou-se haver forte inter-relacdo entre a “existéncia de maior variedade de
produtos” e os elementos associados ao tamanho e ao tipo da embalagem bem
como as diferentes possibilidades de enriquecimento do leite pasteurizado
(composic¢édo nutricional).

A analise da consisténcia da correlacdo possibilitou constatar o atendimento
das principais restricbes (MANZUR, 1993), referentes ao preenchimento de todas as
colunas (caracteristicas da qualidade) e linhas (Qualidade Exigida) e a existéncia de
pelo menos uma correlacédo forte em cada linha.

Observou-se a presenca de pequenos agrupamentos de correlagdes na
Matriz. Analisando-se de forma rigorosa, percebe-se a existéncia de algumas
correlagBes idénticas. Malgrado o ndo atendimento pleno de todas as restricdes
determinantes da consisténcia da correlagdo, a configuragdo global da mesma
assemelha-se a outros trabalhos realizados com produtos alimenticios (POLIGNANO,
2000; MARCOS, 2001; MAGALHAES, 2002). A preocupacdo demasiada com a
confeccdo de algo perfeito, desde o inicio, acaba por impor um carater utopico ao
trabalho. Conforme ressaltado por OHFUJI, ONO e AKAO, (1997), encontra-se mais
préxima da realidade a idéia de elaboracdo de uma Matriz passivel de utilizacdo e
melhoria.

O resultado da conversdo dos pesos também se encontra nas Figuras 16 e
17. Organizando-se de maneira decrescente os pesos relativos das Caracteristicas
da Qualidade, percebe-se praticamente a mesma ordenacdo dos graus de
importancia nos Segmentos A e B estudados, reafirmando a semelhanga entre os
dois grupos de idosos, constatada no Capitulo 1. A Unica diferenca merecedora de
mencao refere-se a ligeira maior atencdo a ser dispensada ao tipo de embalagem,

no caso do Segmento A. Diante da predominante similaridade entre os dois grupos
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de entrevistados, a partir daqui, a exposi¢éo e a analise dos resultados apresenta-se
da mesma forma para ambos os Segmentos.

A analise comparativa entre os pesos relativos permitiu identificar quais
Caracteristicas de Qualidade deveriam ser priorizadas pela equipe de
desenvolvimento. Dessa forma, a composi¢do nutricional deve receber atencgdo
prioritaria, o que, além de solicitar o enriquecimento do produto, reclama medidas
que visem a estabilidade do contetdo de nutrientes anunciado ao longo do tempo,
como a adocdo de embalagens que oferecam bloqueio adequado a luz.

Em segundo lugar em relevancia, tem-se a contagem de microrganismos
alteradores, refletindo a importancia dada pelos consumidores & adogéo de praticas
de higiene rigorosas ao longo de toda a cadeia produtiva. A implementacdo de
acbes a promoverem a melhoria da qualidade microbiologica do produto, exige,
concomitantemente ao estabelecimento de rigidos padrfes higi€nicos, o controle
das baixas temperaturas e a realizacdo adequada do tratamento térmico. Como
consequiéncia, tem-se a melhoria da estabilidade e o aumento da vida de prateleira
do leite pasteurizado.

A atencdo aos cuidados referentes a presenca de microrganismos
patogénicos, no leite pasteurizado, aparece em terceiro lugar, refletindo a
preocupacdo dos idosos entrevistados com a seguran¢a do produto que consomem
e reiterando a necessidade de implementacdo de rigidas medidas de controle de
riscos a integridade da salde do consumidor.

Dentre as Caracteristicas de maiores pesos relativos, tém-se, ainda, as
propriedades sensoriais e o tipo de embalagem. A importancia dada as propriedades
sensoriais constitui-se algo légico no caso de produtos alimenticios, implicando em
priorizagdo mesmo que recebessem baixos valores de peso relativo. Com relagéo ao
tipo de embalagem, a substituicdo do polietileno de baixa densidade (PEBD) por
outro material, capaz de tornar a embalagem mais pratica e a conferir melhor
protecdo ao conteudo, pode revelar-se uma boa medida de melhoria. As
Caracteristicas concernentes as propriedades da embalagem, apresentando os
pesos relativos mais baixos (propriedades fisico-mecéanicas, dimensdes, rotulagem e
colorido), exigem menor preocupagdo. Mesmo que o consumidor idoso resigne-se
com a auséncia de embalagens apropriadas as suas necessidades, o dispéndio de
esforcos que resultem em embalagens mais adequadas pode apresentar-se como

excelente estratégia. Claramente relacionados as qualidades atrativas (Apéndice F),
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os itens referentes a embalagem, caso presentes, podem surpreender e atrair o
consumidor.

Embora requerendo menos atengdo, segundo a escala de importéncia
observada nas Matrizes da Qualidade, os itens “estabilidade”, “verificagdo do
tratamento térmico”, “adultera¢cdes” e “durabilidade” encontram-se estreitamente
relacionados aos itens de maior peso relativo, sendo afetados positivamente pelas
acOes de melhoria dispensadas aos primeiros.

O estabelecimento das correlagdes, entre Qualidades Exigidas e
Caracteristicas da Qualidade, juntamente com a determinacdo da Qualidade
Projetada, exigiram extensa dedicacdo da equipe de trabalho, que fez intenso uso
da consulta a profissionais especializados e & diversas fontes de informacdo. As
atividades envolvidas nas duas fases foram as principais responsaveis pelo
entendimento do que deve preceder a implementacdo do QFD. Confirmando o
freqlientemente apregoado por praticantes e pesquisadores da area, a adogao da
metodologia do Desdobramento da Func¢do Qualidade requer um ambiente
estruturado e organizado e a participacdo de profissionais engajados, motivados e

capacitados.

3.5 Estabelecimento da Qualidade Projetada

Com o intuito de avaliar a interdependéncia das Caracteristicas da
Qualidade, quanto a intensidade e quanto a forma da influéncia, de maneira a
auxiliar nas decis@es relativas ao estabelecimento da Qualidade Projetada, elaborou-
se a Matriz CQ x CQ (Figura 18). A observacédo da mesma permite visualizar como a
alteracdo de uma Caracteristica interfere na outra, possibilitando, assim, orientar a
especificagdo dos valores-meta respeitando-se as restricGes tecnoldgicas e o

atendimento as exigéncias dos consumidores.
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Figura 18 — Matriz das Caracteristicas da Qualidade x Caracteristicas da Qualidade
do leite pasteurizado, apresentando as inter-relacdes segundo a
intensidade e a forma.

Observa-se 0 elemento “dimensfes” ndo se correlacionar com nenhum
outro, explicitando-se o carater independente do item e permitindo a livre
determinagdo do valor-meta. Contudo, a especificagdo das dimensdes da
embalagem deve considerar, no caso do publico idoso, as alteracBes relacionadas
ao declinio da capacidade motora e da forgca muscular e a reducdo da sensibilidade

cutanea.
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Algumas das correlagbes estabelecidas na Matriz CQ x CQ encerram
justificativas e comentarios semelhantes aquelas determinadas e examinadas na
etapa anterior (correlacdo entre Caracteristicas da Qualidade e Qualidades
Exigidas). Portanto, a discussdo a seguir limita-se a elucidar as razbes, nao
abordadas anteriormente e, talvez, ndo tdo explicitas, nas quais pautaram-se as
correlagdes adotadas entre as Caracteristicas da Qualidade.

Em se tratando das Caracteristicas correlacionadas positivamente, a melhoria
de uma implica na melhoria simultinea da outra, aconselhando-se, conforme
apontado por CHENG et al. (1995), atuar na modificacdo de menor custo ou de mais
facil execucao.

Observa-se a composi¢do nutricional sofrer influéncia positiva da carga
microbiana, da estabilidade e das propriedades sensoriais. A reducdo do nimero de
microrganismos, alteradores ou patogénicos, responsaveis pela utilizacdo e
consequente transformacdo dos componentes do alimento, implica na melhoria, ou
pelo menos na ndo alteracdo, da composicdo nutricional do leite pasteurizado.
Seguindo o mesmo raciocinio, acbes que promovam a melhoria da estabilidade,
associada a acidez do produto, resultante da acdo microbiana sobre os
componentes do leite, provocardo a melhoria da composicdo nutricional. Em termos
de propriedades sensoriais, a melhoria da composicdo nutricional refere-se a
manutencdo das caracteristicas originais do leite. Visto o teor de gordura constituir
0 aspecto mais marcante, quanto mais préximo do original, mais sensorialmente
satisfeito o consumidor. No caso do consumidor idoso, a especificacdo do teor de
gordura do leite pasteurizado deve ser tratada com cautela, lembrando-se das
restricdes relativas a saude.

As correlagcbes negativas foram adotadas nos casos em que a melhoria de
uma Caracteristica prejudicaria 0 desempenho da outra. As Unicas observadas
referem-se a pr'esenca de drogas, especificamente antibiéticos, e a contagem de
microrganismos, ou seja, considerou-se a possibilidade da presenca residual de
antibidtico afetar a carga microbiana do leite. Neste caso, sem dlvida a op¢do mais
acertada consistiia em, simultaneamente, direcionar os esforcos para a
minimizacdo da flora alteradora e para a auséncia tanto de microrganismos
patégenos como de residuos de antibiéticos.

A prevaléncia de correlagbes positivas sinaliza a abrangéncia do resultado

positivo a ser obtido como conseqiiéncia das ac¢Ges pontuais de melhoria. Significa
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que, embora haja Caracteristicas a serem priorizadas, as demais, de menor
importancia, sdo afetadas, predominantemente de forma positiva, pela melhoria das
primeiras.

Em funcé@o da elaboragdo de uma Matriz reduzida, ou seja, com niveis mais
altos de abstracdo (2° nivel, tanto para as Qualidades Exigidas como para os
Elementos), o segundo passo para 0 estabelecimento da Qualidade Projetada
consistiu na selecdo dos Elementos da Qualidade prioritarios. Portanto, retornou-se
a Tabela de Desdobramento dos Elementos da Qualidade para escolher quais itens
do terceiro nivel melhor representariam os itens do segundo nivel. Por exemplo,
considerou-se a Caracteristica da Qualidade do terceiro nivel “gorduras totais” como
prioritaria para a avaliacdo do item de segundo nivel “composi¢cdo nutricional”.
Apresentam-se, no Quadro 13, os valores das Caracteristicas de Qualidade obtidos
para o produto atual, bem como os valores-meta (Qualidade Projetada) para o
produto proposto, com os Elementos da Qualidade prioritarios em destaque

(negrito).
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Quadro 13 - Qualidade Projetada do leite pasteurizado, apresentando a avaliacéo
do produto atual e as metas para o produto proposto ao mercado

idoso.
Caracteristicas/Elementos da Qualidade Produto Produto
. . atual roposto
2° nivel 3° nivel prop
Composicao Valor energético (Kcal) 120 90
nutricional Carboidratos (g) 9 9
Porcé&o de 200mL Lactose (g) 5,4 5,4
(1 copo) Proteina (g) 6 6
Gorduras totais (g) 7 3
Gorduras saturadas (g) 4 2
Colesterol (mg) 20 4
Fibra alimentar (g) 0 0
Célcio (mg) 120 360
Ferro (mQ) ns 1,2
Sédio (mg) 80 80
Zinco () 0 2,9
Vitamina A (ng) 240 240
Vitamina D (ng) 1,5 3,6
Vitamina By, (ng) 0,9 0,9
Folato (ng) 0 80
Microrganismos Contagem padrdo em placas (UFC/mL) » 1x10° méax. 8x10°
alteradores Coliformes 30/35°C (NMP/mL) £2 £2!
Coliformes 45°C (NMP/mL) nr £1!
Contagem microbiana embalagem (UFC/cm?) nr £ 50°
Microrganismos Salmonella spp/25mL auséncia auséncia®
patogénicos
Estabilidade Acidez (g ac. latico/100mL) 0,16 0,14-0,18*
Estabilidade ao alizarol 72% (v/v) estavel estavel
Historico da Temperatura de expedigdo (°C) 4-12°C até 4°ct
temperatura Temperatura durante o transporte (°C) variavel até 7°ct
Temperatura no varejo (°C) 4-5°C até 4°c?
Verificagcédo do Fosfatase alcalina negativo negativo®
tratamento Peroxidase positivo positivo
térmico

Nota: Destaque para os Elementos da Qualidade prioritarios.
ns — nao significativo
nr - teste/ensaio ndo realizado
nd - ndo detectado
Instrugdo Normativa n° 51/2002 — Ministério da Agricultura, Pecuéria e Abastecimento”.
ANDRADE e MACEDO, 1996.
Instrugdo Normativa n° 42/1999 - Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento”.
Portaria n® 124/1991 - Ministério da Agricultura, Pecudria e Abastecimento.

1

© ® N o g s~ W N

OLIVEIRA, 2000.

EMBALI IndUstrias Plasticas Ltda.
OLIVEIRA e XAVIER, 1994 (ITAL).
Resolucdo, RDC n° 40/2001 — Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria/Ministério da Salde”.

Portaria n° 42/1998 - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria/Ministério da Saude”.

Ver escala de classificagdo sugerida por este trabalho.
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Quadro 13 (cont.) — Qualidade Projetada do leite pasteurizado, apresentando a
avaliacdo do produto atual e as metas para o produto

proposto ao mercado idoso.

Caracteristicas/Elementos da Qualidade

Produto Produto
. . atual roposto
2° nivel 3° nivel prop
Adulteracdes indice crioscopico (°H) -0,535 -0,530*%
Soro nd auséncia®
Drogas Antibiético (mg/Kg) ND < LMR®
Outros residuos (mg/Kg) nr < LMR®
Aspecto Separacéo de gordura (%20) £ 10% £ 10%°
Textura liquida liquida
Cor branca  branca a azulada®®
Dimensdes Altura (mm) nd 41,5-43,55%7
Diametro interno do bocal (mm) - 83,2-87,3%7
Didmetro externo do bocal (mm) - 220-2395 7
Diametro do corpo - regido de pega (mm) - 29,5-33,5’
Tipologia Forma Saco Garrafa
Material PEBD PEAD
Propriedades Conteudo liquido (mL) 1000mL 1000mL
fisico-mecanicas Peso (g) nd 23,1-35,3% 7
Resisténcia a queda - 1,5m de altura nd nao estourar®
Grau de estanqueidade nd nao vazar®
Integridade do fechamento nd ndo vazar®
Transmisséo de luz (% max.) nd 8-10% a 500nm’
2-5% a 400nm’
Espessura - regido de pega (mm) nd 310-5407
Pigmentacéo Néo Pigmentada
pigmentada

Nota: Destaque para os Elementos da Qualidade prioritarios.
ns — nao significativo
nr - teste/ensaio ndo realizado
nd - ndo detectado
LMR — limite maximo de residuo
O - étimo

B —

bom

R — regular
U - ruim

P—

1

© ® N o s W N

péssimo

Instrugdo Normativa n° 51/2002 — Ministério da Agricultura, Pecuéria e Abastecimento”.
ANDRADE e MACEDO, 1996.
Instrugdo Normativa n° 42/1999 - Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento”.

Portaria n® 124/1991 - Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento.

OLIVEIRA, 2000.

EMBALI Industrias Plasticas Ltda.
OLIVEIRA e XAVIER, 1994 (ITAL).
Resolucdo, RDC n° 40/2001 — Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria/Ministério da Satde”.
Portaria n° 42/1998 - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria/Ministério da Satde”.

Ver escala de classificagdo sugerida por este trabalho.
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Quadro 13 (cont.) — Qualidade Projetada do leite pasteurizado, apresentando a
avaliacdo do produto atual e as metas para o produto

proposto ao mercado idoso.

Caracteristicas/Elementos da Qualidade

Produto Produto
. . atual roposto
2° nivel 3° nivel prop
Colorido Namero de cores 4 4
Combinag&o de cores R o'
Rotulagem Chamadas informativas presente presente
Informacgao nutricional presente presente®
Informagao obrigatoria presente presente®
Tamanho minimo das letras 6pt a determinar
Tempo gasto para encontrar a informacéo R o
Durabilidade Vida de prateleira (dias) 3 3

Nota: Destaque para os Elementos da Qualidade prioritarios.
ns — nao significativo

nr - teste/ensaio ndo realizado

nd - ndo detectado

LMR — limite maximo de residuo

O - étimo

B-—

bom

R — regular
U — ruim

P—

1

© o N o g s W N

péssimo

Instrugdo Normativa n° 51/2002 — Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento”.

ANDRADE e MACEDO, 1996.

Instrugdo Normativa n° 42/1999 - Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento”.

Portaria n® 124/1991 - Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento.

OLIVEIRA, 2000.
EMBALI Industrias Plasticas Ltda.
OLIVEIRA e XAVIER, 1994 (ITAL).

Resolugdo, RDC n° 40/2001 — Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria/Ministério da Satde”.

Portaria n° 42/1998 - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria/Ministério da Satde”.

Ver escala de classificagdo sugerida por este trabalho.

Na Figura 19 tem-se a Matriz da Qualidade do

leite pasteurizado,

apresentando a Qualidade Projetada. A Figura 20 apresenta o fluxograma do

processo de fabricacdo do leite pasteurizado proposto.

A auséncia de alguns valores referentes ao produto atual decorreu, ora da

indisponibilidade de dados (ndo realizacdo dos ensaios pela empresa), ora por

caberem apenas as caracteristicas do produto proposto, como as dimensdes da

embalagem.

- Legislagéo consultada na edicdo especial da Revista Industria de Laticinios intitulada “Legislagdo de produtos
lacteos: revisada, ampliada e comentada”, publicada em 2002.
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Figura 19 - Parte da Matriz da Qualidade do leite pasteurizado tipo B,
apresentando a Qualidade Projetada.

A determinacdo dos valores-meta pautou-se, principalmente, nos padrdes de
identidade e qualidade especificados na legislacéo, referentes ao Programa Nacional
de Melhoria e Qualidade do Leite e ao Plano Nacional de Controle de Residuos em
Produtos de Origem Animal, do Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento
€ nos requisitos estabelecidos pelo Ministério da Saude, quanto a rotulagem de

produtos alimenticios. Outras fontes consultadas incluiram o Instituto de Tecnologia
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de Alimentos — ITAL, literatura especifica relativa a processamento de leite e
derivados e uma empresa fornecedora de embalagens plasticas.

O estabelecimento da Qualidade Projetada incluiu, além da composi¢do
nutricional proposta, tratada no item 3.1.2, sugestdes acerca das propriedades da
embalagem. A primeira delas refere-se a substituicdo da embalagem de polietileno
de baixa densidade (PEBD), a tradicional embalagem de “saquinho”, pela garrafa de
polietileno de alta densidade (PEAD), notadamente mais pratica, facil de segurar e
de manusear. Recomenda-se, também, uma embalagem opaca, a servir de barreira

a luz, e, assim, retardar a degradacéo das vitaminas fotossensiveis.

CAPTACAO DO LEITE

Coleta a granel

v

FILTRACAO

v

RESFRIAMENTO (3°C)

v

ESTOCAGEM (3°C a 4°C)

v

PADRONIZACAO
(1,5% de gordura)

v

ADICAO DE
MICRONUTRIENTES

v

PASTEURIZACAO
(Clarificacdo)

v

HOMOGENEIZAGAO

v

EMPACOTAMENTO

v

ESTOCAGEM (3°C a 4°C)

Figura 20 — Fluxograma do processo de fabricacdo do leite pasteurizado proposto
as pessoas com sessenta anos ou mais.
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Levando-se em conta as caracteristicas relativas ao colorido e a rotulagem

da embalagem, de -carater subjetivo, elaboraram-se escalas qualitativas, a

possibilitarem a avaliagdo dos elementos “combinacdo de cores” e “tempo gasto

para encontrar a informag&o”, conforme se segue:

A) Combinacéao de cores da embalagem

O - 6timo
B — bom

R — regular
U—ruim

P — péssimo

B) Tempo gasto para

O — 6timo = 1s
B —bom = 2s

cores em contraste harmonioso (cores primarias e
secundarias em graus diferentes de intensidade) e
agradavel, tornando a embalagem atrativa. Evitar o azul e o
verde, dando preferéncia para o vermelho, o laranja e o
dourado. Combinacdo permitindo clara diferenciagdo entre
os produtos da empresa.

cores em contraste harmonioso (cores primarias e
secundarias em graus diferentes de intensidade) e
agradavel, tornando a embalagem atrativa. Nao
preocupacdo com a escolha das cores ideais, tendo em vista
0 mercado-alvo. Combinacdo permitindo uma clara
diferenciacdo entre os produtos da empresa.

cores em contraste harmonioso (cores primarias e
secundarias em graus diferentes de intensidade) e
agradavel, tornando a embalagem atrativa, embora
provocando confusdo na identificacdo dos produtos da
empresa.

cores em contraste harmonioso, embora cansativo
(emprego exagerado da passagem gradual de uma cor para
outra), levando a um efeito visual desagradavel e
comprometendo a atratividade da embalagem.

cores em contraste intenso e vibrante (emprego exagerado
de cores complementares puras), causando uma vibragao
visual irritante.

encontrar a informacéo

R —regular = 3s

U—ruim =4s
P — péssimo =

> Bg

A descri¢do da classificacdo adotada para a combinacdo de cores pressup6s,

conforme informado por CAMPOS e NANTES (1999), serem o azul e o verde as

primeiras cores que os idosos deixam de enxergar, ocorrendo 0 contrario em

relacdo ao vermelho, ao laranja e ao dourado. Tentou-se incluir na classificacdo, a
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questdo, abordada por alguns entrevistados, a respeito da dificuldade de
diferenciacdo entre os produtos oferecidos pela empresa, devido a semelhanca de
cores das embalagens dos leites tipo B e tipo C.

A escala apontada para o tempo gasto para encontrar a informacéo consiste
em uma sugestdo, devendo ser posteriormente verificada em ensaios. Para a
obtencédo de informagdes mais precisas, recomenda-se a realizacdo de testes de
protétipos de embalagens, com uma amostra representativa do publico idoso,
variando-se o tamanho das letras e a combinacéo de cores do rotulo.

Quanto aos valores para o “tamanho minimo das letras” impressas na
embalagem, ndo se encontrou, junto aos 6rgdos legislativos e normativos,
recomendacgbes pertinentes. Somente em relacdo a altura minima dos algarismos
indicativos do contetdo liquido do produto, o Instituto Nacional de Metrologia,
Normalizacdo e Qualidade Industrial — Inmetro, dispde o valor de 4mm para
conteados nominais maiores que 200 e menores ou iguais a 1000 gramas ou
mililitros (Portaria n° 157/2002, INMETRO), quantidade nominal do produto em
guestdo. Na auséncia de referéncias, aconselha-se, no caso especifico das pessoas
idosas, a realizacdo de estudos acerca do tema. Acredita-se que, com o objetivo de
facilitar a leitura do idoso, provavelmente as letras deverdo ser em tamanhos

maiores do que os normalmente utilizados.
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4. Conclusoes

O emprego do QFD mostrou-se promissor no alcance dos objetivos
pretendidos. O detalhamento das etapas iniciais do Planejamento da Qualidade
resultou em rica fonte de informagdes capazes de contribuir para o enriquecimento
da literatura a respeito da utilizacdo do QFD pela indastria de alimentos e de
sinalizar a viabilidade do desenvolvimento de produtos alimenticios a terceira idade.
Ressalta-se, contudo, que, acordando com algumas das limitacbes inerentes ao
QFD. A execucdo dos desdobramentos, a elaboracdo das tabelas e matrizes e a
organizacdo das informagBes mostrou-se bastante trabalhosa, revelando-se
atividades exigentes de consideravel paciéncia, cuidado e disciplina.

A vivéncia de implementacdo das trés etapas iniciais, preconizadas pela
metodologia do Planejamento da Qualidade, permite aventar algumas sugestdes
sobre a ordem com que, normalmente, os estagios sdo executados. Em seguida a
elaboracdo da Tabela de Desdobramento da Qualidade Exigida, ao contrario de se
proceder com a pesquisa quantitativa, recomenda-se implementar a etapa de
extracdo das Caracteristicas da Qualidade. A extracdo, ao permitir uma visdo mais
ampla e sistémica do processo, aponta potenciais adequacdes ao desdobramento da
Qualidade Exigida. O melhor seria executar, concomitantemente, os testes do
guestiondrio quantitativo com a extracdo das Caracteristicas, a fim de se verificar a
reacdo dos entrevistados aos termos utilizados e de identificar a adogdo de possiveis
melhorias no desdobramento.

Apoiando-se na experiéncia de estudiosos do mercado idoso, divulgada na
literatura, e pautando-se na pesquisa de mercado realizada no presente trabalho,
concluiu-se haver fundamental necessidade de precaucdo quanto & forma de
exposicédo e de divulgacdo dos produtos desenvolvidos para a terceira idade. Se o
objetivo do produto é auxiliar no atraso do rel6gio biolégico, ao contrario de lembrar
a velhice, deve simbolizar maturidade, jovialidade e modernidade. Para tanto, a
estratégia indicada, adotada, inclusive, por empresas americanas, consiste no
desenvolvimento de produtos que, ao contrario de possuirem atributos de interesse
exclusivo dos idosos, satisfacam as necessidades de consumidores jovens e

maduros, oferecendo, contudo, um maior beneficio ao publico da terceira idade.
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Todavia, em se tratando dos artigos alimenticios, a assertiva supracitada
merece ressalva. Ao passo que uma embalagem de facil abertura possa certamente
oferecer maiores beneficios as pessoas idosas, sem acarretar maiores
consequiéncias, um alimento, tendo a composi¢ao nutricional estabelecida com base
em necessidades peculiares ao publico em questdo, pode implicar negativamente
para o estado de salude de individuos de outras faixas etarias. Neste caso, faz-se
imprescindivel informar claramente, principalmente no rétulo do produto, quais
seriam, por exemplo, as porg¢des indicadas a um publico e a outro.

As semelhancas encontradas entre os Segmentos A e B justificaram a
proposta de um U(nico produto para ambos os grupos de idosos. Entretanto,
aconselha-se a constante busca por maior nimero de informagBes a respeito do
mercado-alvo juntamente com a realizacdo de testes do produto e da embalagem,
de forma a se identificar possiveis diferencas, ndo avaliadas no presente trabalho. O
ideal é estreitar o maximo possivel as relacdes entre os membros da cadeia
produtiva para se promover um melhor atendimento do consumidor idoso.

Sabe-se haver muitas lacunas sobre o entendimento do mercado idoso e
sobre a exequibilidade de produtos alimenticios especificos a populacdo madura. O
tema apresenta-se como alavanca motivadora de inUmeras pesquisas. Embora
muito possa se aprender com a experiéncia adquirida por outros paises, onde o
processo de envelhecimento populacional iniciou-se anos antes do Brasil, ha
questbes que apenas poderdo ser respondidas pelo estudo do mercado idoso
brasileiro. Como entender o comportamento de compra de um mercado tao
heterogéneo, composto por grupos detentores de elevado poder aquisitivo em
contraste a outros absurdamente miseraveis? Como explicar a negligéncia, por parte
dos diversos setores da economia, de consumidores pertencentes a uma faixa etéaria
indiscutivelmente em expansdo? Como alertar a sociedade sobre o papel de cada
cidadado na conquista de uma vida mais digna, sobretudo para aqueles que tanto
tém a ensinar, com base na maturidade entdo alcangada? Acredita-se o presente
trabalho ter cumprido o papel proposto de langar uma luz sobre o longo caminho a

ser trilhado na busca para as respostas a tais perguntas.
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Consideracoes finais

Analisando 0 homem como um ser integrante de um todo, de dimensbes
ainda incompreensiveis, percebe-se fazer parte da natureza humana a necessidade
de progredir sempre. Seja do ponto de vista material, seja no ambito moral, a
consciéncia de que é possivel ir além constitui a forca motriz da vida. Almejando
constantemente novas conquistas, 0 homem, com sua inata ansiedade por ver
cumpridos os objetivos estabelecidos, muitas vezes nao reconhece o tempo como
maior aliado.

Entre o estabelecimento do objetivo e a conquista do mesmo, o segredo do
progresso humano encontra-se, justamente, no periodo existente entre o inicio e o
fim. O tempo compreendido entre os dois extremos é o que permite ao homem
adquirir experiéncias, conhecimento e maturidade.

Mas, por que falar em tempo, em aprendizado e em evolu¢do? Porque o
individuo idoso representa tudo isso. Tendo alcangado a idade madura, mesmo que
ndo com a aparéncia desejada, o idoso representa o que o homem, moralmente,
almeja em vida: vivéncia, sabedoria, amadurecimento.

No desempenho dos papéis, cabiveis a cada um dos individuos, para
consigo, para com seu igual e para com o meio no qual se encontra inserido, é
imperativo o reconhecimento dos impactos da mudanca no perfil etario da
populacéo brasileira, nos diversos setores da economia, e a necessidade de encarar
0 idoso como digno integrante da sociedade. Pela adaptacdo e implementagdo de
acbes bem sucedidas, adotadas por outros paises, € possivel atender
satisfatoriamente o publico maduro, tanto do ponto de vista da organizacdo como
do ponto de vista do consumidor.

O presente estudo pretendeu abrir as portas no que se refere ao
entendimento e ao atendimento do mercado maduro pela industria de alimentos,
notadamente a de produtos lacteos. O desafio de enfocar o publico idoso,
negligenciado enquanto consumidor, motivou os esfor¢os da pesquisa de promover
a conscientizacdo dos profissionais envolvidos na producdo de alimentos. Espera-se,
portanto, o prosseguimento das atividades aqui iniciadas, de forma a finalizar o
primeiro ciclo do processo de desenvolvimento. Devem ser realizados testes

sensoriais, testes de prot6tipos de embalagens, desenvolvimento do produto,
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comercializacdo, etc. Paralelamente, seria interessante proceder com estudos de
acompanhamento das caracteristicas nutricionais do leite, ao longo da cadeia
produtiva, até chegar & mesa do consumidor, com a investigagdo do efeito da
ingestdo do produto no estado de saude dos idosos, com a identificagdo de
potenciais melhorias a serem incorporadas ao produto.

A identificacdo de nichos do mercado idoso composto por pessoas
preocupadas com o bem estar, dispostas a adquirirem alimentos capazes de
oferecer beneficios a salde e avidas por qualidade de vida, segue as tendéncias
observadas no setor de alimentos. O acompanhamento dos noticiarios e o carater
das informacg@es divulgadas, nos ultimos anos, acerca do perfil do consumidor do
século XXI, claramente revela a presenca de pessoas mais esclarecidas e mais
exigentes, insaciaveis por uma vida mais saudavel através da alimentacéao.
Conscientes da ndo existéncia de um produto Unico, capaz de prevenir ou atenuar
problemas de saude, encerrando uma “solugdo magica nutricional”, acredita-se o
leite pasteurizado, proposto a terceira idade, revelar-se bastante promissor no
preenchimento das expectativas desse grupo etario.

Em se tratando de um pulblico com caracteristicas peculiares, como o
composto pelos individuos idosos, 0 estreitamento das relacbes empresa-
comsumidor pode revelar-se um elemento chave para 0 sucesso. Outro aspecto
importante é o investimento na capacitacdo dos profissionais envolvidos ao longo da
cadeia produtiva de lacteos, crucial na promo¢do do entendimento das
peculiaridades inerentes as mudancas fisiol6gicas naturais do envelhecimento e na
adocdo de medidas gerenciais que visem tornar as empresas mais competitivas.

Acredita-se tais medidas serem passiveis de adocdo, tanto pelas empresas
de grande, como pelas de pequeno e médio porte, de predominante presenca na
industria lactea nacional. Se as grandes empresas cabe o papel de vanguarda no
processo de inovacdo, devido ao acumulo de conhecimento e investimentos em
pesquisa e desenvolvimento de novas tecnologias e produtos, a maior proximidade
dos consumidores torna as pequenas empresas também competitivas nesse
mercado tado promissor.

Os desafios ndo se traduzem na necessidade de criagdo de produtos e na
promogdo de servicos extremamente inovadores. O processo, ao contrario de
revolucionario, deve ocorrer de forma evolucionaria, em que 0s primeiros passos

devem basear-se nas competéncias adquiridas para a aquisicdo de novas, na
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utilizacdo das tecnologias disponiveis para a promocéo da incorporacdo de outras
mais avangadas, na melhoria dos produtos existentes de forma a serem percebidos
como possuidores de maior valor pelos consumidores idosos.

O conhecimento e o entendimento das alteracBes fisiolégicas e motoras,
apresentadas pela populacdo idosa, como consequiéncia natural do processo de
envelhecimento, demonstraram servir de excelente ponto de partida para a
adequacdo dos produtos lacteos e dos servigos correlatos prestados ao publico
maduro. A utilizagdo de tais informacdes, como referéncia para o desenvolvimento
de produtos alimenticios em geral, pode constituir excelente estratégia, tanto de
inclusdo do consumidor no processo, como no alcance do sucesso dos novos
produtos langados com o objetivo de atender as pessoas com 60 anos ou mais.

Acredita-se serem as alternativas assinaladas no presente trabalho passiveis
de implementacéo, tanto pela indlstria de laticinios, como por outros setores da
industria de alimentos. Especificamente no caso do setor laticinista, reafirma-se seu
potencial em atender mercados emergentes, como o composto pelos individuos da
chamada terceira idade. Portanto, cabe as empresas, na luta pela promoc¢do e

manutencdo da competitividade, transformar aparentes desafios em oportunidades.
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Apéndice A

Questionario de Pesquisa Qualitativa

Data: /] Questionario n°

Assinatura do entrevistador.:

1. E consumidor de Leite?
( ) Sim
( ) Nao~ Por qual razdo n&o consome?

1.1 Qual? () In natura
( ) Leite Pasteurizado Integral
( ) Leite Pasteurizado Desnatado
( ) Leite UHT Integral
( ) Leite UHT Desnatado
( ) Composto alimentar a base de leite

1.2 Com que frequéncia consome o produto?
( ) 4 vezes ao dia
( ) 3 vezes ao dia
( ) 2 vezes ao dia
( ) 1vezaodia
( ) 4 — 5 vezes por semana
( ) 2 -3 vezes por semana
( ) 1 vez por semana
( ) raramente

1.3 Quais caracteristicas presentes no leite o levam a consumi-lo? (Sug.: Na hora em que
compra o leite, 0 que vocé observa, que caracteristicas espera que o produto tenha?)

1.4 Na sua opinido, o leite deveria apresentar que caracteristicas ideais? (Sug.: Imagine um
produto que fosse melhor do que o que ja conhece).

1.5 Alguma vez se sentiu insatisfeito ao consumir e/ou comprar leite?
() Sim

( ) Nao

Se sim, quais?

* Critério de parada do questionério
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2. “Foi desenvolvido e langado no mercado um leite especial para as pessoas da faixa etaria
do(a) Sr(a), ou seja, com 60 anos ou mais. O produto se assemelha aos existentes no
mercado para criancas e atletas, ou seja, esse leite contém nutrientes em quantidades o
mais adequadas possivel as suas necessidades nutricionais, visando exercer algum papel na
manutenc¢ao de sua saude.”

Baseado nessa descricdo de produto, qual seria a sua atitude, caso ele fosse disponibilizado
em uma loja perto de vocé? Compraria?
() Sim ( ) Nao

2.1 Mesmo sendo um pouco mais caro que o produto convencional?
() Sim ( ) Néo

Identificacdo do entrevistado

Nome: (n° )
Data de nascimento: / /
Sexo: ( ) Masculino ( ) Feminino
Escolaridade: ( ) Analfabeto
( ) Ensino Fundamental — 1° segmento (1% a 4% série)
( ) Ensino Fundamental — 2° segmento (5% a 8% série)
() Ensino Médio (2° grau)
( ) Superior
( ) Pés-graduacéo
Estado civil: ( ) solteiro
( ) casado

( ) separado
( )divorciado
( ) viavo

Renda: ( ) inferior a 1 salario minimo ™ (< R$240,00)

( ) entre 1 e 3 salarios minimos (R$240,00 a R$720,00)

( ) entre 3 e 5 salarios minimos (R$720,00 a R$1200,00)

( ) entre 5 e 10 salarios minimos (R$1200,00 a R$2400,00)
() entre 10 e 20 salarios minimos (R$2400,00 a R$4800,00)
()

acima de 20 salarios minimos (> R$4800,00)

** Valor do salario minimo: R$240,00
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Apéndice B

Questionario de Pesquisa Quantitativa

Data: /] Questionario n°

Assinatura do entrevistador.:

1. E consumidor de Leite Pasteurizado?
( ) Sim
() Nao”

2. Na sua opinido, qual é o “grau de importéncia” dos itens listados abaixo para o Leite
Pasteurizado que consome?

Grau de importancia

. 8 Sl o )

Item a ser avaliado g 2 e| £ 2

ES| S 8| S

£g/8g g g8

ZEIRE| E|SE
1. | Auxiliar na prevencédo de problemas de salde decorrentes da idade 1 2 3 4
2. | Atender ao prazo de validade 1 2 3 4
3. | Cuidados higiénicos na comercializagdo 1 2 3 4
4. | Cuidados higiénicos na producéo 1 2 3 4
5. | Embalagem mais adequada 1 2 3 4
6. | Estar presente na alimentacéo 1 2 3 4
7. | Existéncia de maior variedade de produtos 1 2 3 4
8. | Fazer bem & saude 1 2 3 4
9. | Livre de contaminacéo 1 2 3 4
10. | Manter as caracteristicas originais 1 2 3 4
11. | Possuir boa composi¢do nutricional 1 2 3 4
12. | Prego acessivel 1 2 3 4
13. | Proporcionar prazer ao comer 1 2 3 4
14. | Ser confiavel 1 2 3 4
15. | Ser de facil digestao 1 2 3 4
16. | Ser enriquecido 1 2 3 4
17. | Ser puro 1 2 3 4
18. | Ser saboroso 1 2 3 4
19. | Ser seguro 1 2 3 4

* Critério de parada do questionério
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3. Na sua opinido, qual é o “desempenho” dos itens listados abaixo para o Leite
Pasteurizado que consome?

Item a ser avaliado

Desempenho

Auxiliar na prevengao de problemas de salide decorrentes da

£ k= 5

21 E| 3| €| E

£ &|lx|a|b

1. idade 1123|4565
2. Atender ao prazo de validade 112 |3|4]|5
3. Cuidados higiénicos na comercializa¢éo 112 |3]4]5
4. Cuidados higiénicos na producéo 112 |3]4]5
5. Embalagem mais adequada 112 |3|4]|5
6. Estar presente na alimentacgdo 112 |3|4]|5
7. Existéncia de maior variedade de produtos 112 |3]4]5
8. Fazer bem a saude 112(34]|65
9. Livre de contaminagdo 112(3(4]|5
10. Manter as caracteristicas originais 112 |3|4]|5
11. Possuir boa composi¢do nutricional 112 |3]4]5
12. Preco acessivel 112(34]|65
13. Proporcionar prazer ao comer 112 |3|4]|5
14. Ser confiavel 11,2345
15. Ser de facil digestédo 1123|465
16. Ser enriquecido 112 |3]4]5
17. Ser puro 112 |3|4]|5
18. Ser saboroso 112(3(4]|5
19. Ser seguro 112|3|4]|5

Identificacdo do entrevistado

Nome: (n°

Data de nascimento: / /

Sexo: ( ) Masculino ( ) Feminino

Escolaridade:

Estado civil:

Analfabeto

Ensino Médio (2° grau)
Superior
Pés-graduacéo

N N N N N N

(
(
(
(
(
(

( ) solteiro

( ) casado

( ) separado
( ) divorciado
( ) viavo

152

Ensino Fundamental — 1° segmento (1% a 4% série)
Ensino Fundamental — 2° segmento (5% a 8% série)




Renda: ( ) inferior a 1 salario minimo ™ (< R$240,00)

( ) entre 1 e 3 salarios minimos (R$240,00 a R$720,00)

( ) entre 3 e 5 salarios minimos (R$720,00 a R$1200,00)

( ) entre 5 e 10 salarios minimos (R$1200,00 a R$2400,00)
( ) entre 10 e 20 salarios minimos (R$2400,00 a R$4800,00)
()

acima de 20 salarios minimos (> R$4800,00)

** Valor do salario minimo: R$240,00
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Apéndice C

tribuidos a

cada item de Qualidade Exigida, pelos Segmentos A e B, e as respectivas

medidas estatisticas

ancia a

bsoluta e percentual dos graus de import

éncias a
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Apéndice D

Frequéncia percentual acumulada para as pontua¢gdes quanto ao grau de
importéncia dadas a cada item de qualidade, pelos Segmentos A e B,
segundo a convencdo: relevante = muita importancia + importante, ndo
relevante = pouca importancia + nenhuma importancia.

Segmento A Segmento B
Item de qualidade Nio Nio
Relevante Relevante
Relevante Relevante
Ser puro 2% 98% 5% 95%
Ser seguro 0% 100% 5% 95%
Ser livre de contaminacéo 0% 100% 5% 95%
Cmdadc_)s 'hIgI?nICOS na 0% 100% 7% 93%
comercializagdo
Cundadgs higiénicos na 206 98% 7% 93%
producgado
Ser confiavel 7% 93% 5% 95%
Atender ao prazo de validade 9% 91% 20% 80%
Estar presente na alimentacéo 27% 73% 29% 71%
Poss_u_lr boa composicéo 16% 84% 20% 80%
nutricional
Ser enriquecido 47% 53% 44% 56%0

Auxiliar na prevengéo de
problemas de saude 11% 89% 15% 85%
decorrentes da idade

Ser de facil digestdo 42% 58% 27% 73%
Fazer bem a saude 5% 95% 2% 98%
Proporcionar prazer ao comer 22% 78% 7% 93%
Ser saboroso 9% 91% 10% 90%
OMr?gitne;i Sas caracteristicas 20% 80% 12% 88%
Embalagem mais adequada 33% 67% 44% 56%
Preco acessivel 47% 53% 56%0 44%
Existéncia de maior variedade 5394 47% 68% 320

de produtos

Destaque para os casos onde nao foi possivel constatar diferenga de opinides.
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Apéndice E

Tabelas de Contingéncia Percentual — Segmento A

Tabela 1 — Faixa etéria versus grau de importancia
dado ao item “Ser de facil digestédo”.

Faixa etaria Grau de importancia

NI Pl I Ml
60 a 69 anos 33% 13% 16% 38%
3 70 anos 20% 0% 40% 40%

Tabela 2 — Faixa etaria versus grau de importancia
dado ao item “Fazer bem & saude”.

Grau de importancia

Faixa etéaria

NI Pl 1 Ml
60 a 69 anos 4% 0% 20% 76%
3 70 anos 0% 10% 40% 50%

Tabela 3 — Faixa etaria versus grau de importancia
dado ao item “Ser saboroso”.

Faixa etaria Grau de importancia

NI Pl I MI
60 a 69 anos 7% 2% 29% 62%
3 70 anos 10% 0% 40% 50%

Tabela 4 — Faixa etaria versus grau de importancia
dado ao item “Embalagem mais
adequada”.

Grau de importancia

Faixa etéaria

NI Pl I MI
60 a 69 anos 11% 18% 42% 29%
3 70 anos 30% 20% 20% 30%

Tabela 5 — Faixa etaria versus grau de importancia
dado ao item “Existéncia de maior
variedade de produtos”.

Grau de importancia

Faixa etéaria

NI Pl 1 Ml
60 a 69 anos 40% 13% 27% 20%
3 70 anos 30% 20% 10% 40%
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Tabela 6 — Sexo versus grau de importancia dado ao
item “Possuir boa composicdo nutricional”.

Grau de importancia

Sexo

NI Pl | MI
Masculino 7% 11% 34% 48%
Feminino 0% 9% 36% 55%

Tabela 7 — Sexo versus grau de importancia dado ao
item “Ser de facil digestdo”.

Grau de importancia

Sexo
NI Pl | MI
Masculino 34% 7% 18% 41%
Feminino 18% 27% 27% 27%

Tabela 8 — Sexo versus grau de importancia dado ao
item “Fazer bem a saude”.

Grau de importancia

Sexo
NI Pl | MI
Masculino 5% 2% 27% 66%
Feminino 0% 0% 9% 91%

Tabela 9 — Sexo versus grau de importancia dado ao
item “Ser saboroso”.

Grau de importancia

Sexo
NI Pl | MI
Masculino 5% 2% 27% 66%
Feminino 18% 0% 45% 36%

Tabela 10 — Sexo versus grau de importancia dado ao
item “Embalagem mais adequada”.

Grau de importancia

Sexo
NI Pl | MI
Masculino 18% 20% 32% 30%
Feminino 0% 9% 64% 27%

Tabela 11 — Sexo versus grau de importancia dado ao
item “Preco acessivel”.

Grau de importancia

Sexo
NI Pl | MI
Masculino 27% 25% 23% 25%
Feminino 9% 18% 27% 45%
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Tabela 12 — Sexo versus grau de importancia dado ao
item “Existéncia de maior variedade de

produtos”.
Sexo Grau de importancia
NI Pl | MI
Masculino 39% 18% 20% 23%
Feminino 36% 0% 36% 27%

Tabela 13 — Escolaridade versus grau de importancia
dado ao item “Possuir boa composi¢do
nutricional”.

Grau de importancia

Escolaridade

NI Pl | MI
Superior 25% 0% 50% 25%
Pds-graduagado 4% 12% 33% 51%

Tabela 14 - Escolaridade versus grau de importancia
dado ao item “Fazer bem & saude”.

Grau de importancia

Escolaridade

NI Pl I Ml
Superior 0% 0% 25% 75%
Pds-graduagao 4% 2% 24% 71%

Tabela 15 — Renda versus grau de importancia dado
ao item “Preco acessivel”.

Grau de importancia

Renda
NI Pl | MI
Entrele5 25% 25% 50% 0%
Entre 5e 10 50% 50% 0% 0%
Entre 10 e 20 20% 25% 20% 35%
Acima de 20 22% 19% 26% 33%

Tabela 16 — Renda versus grau de importancia dado
ao item “Existéncia de maior variedade

de produtos”.

Grau de importancia

Renda
NI Pl | MI
Entrele5 25% 0% 50% 25%
Entre 5 e 10 25% 25% 50% 0%
Entre 10 e 20 40% 15% 20% 25%
Acima de 20 41% 15% 19% 26%
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Tabelas de Contingéncia Percentual — Segmento B

Tabela 17 — Faixa etéaria versus grau de importancia
dado ao item “Ser de facil digestéao”.

Grau de importancia

Faixa etéaria

NI Pl I MI
60 a 69 anos 24% 9% 27% 40%
8 70 anos 30% 0% 30% 40%

Tabela 18 — Faixa etaria versus grau de importancia
dado ao item “Fazer bem a saude”.

Grau de importancia

Faixa etaria

NI Pl I MI
60 a 69 anos 2% 2% 20% 76%
3 70 anos 0% 0% 0% 100%

Tabela 19 — Faixa etéaria versus grau de importancia
dado ao item “Ser saboroso”.

Grau de importancia

Faixa etéaria

NI Pl I Ml
60 a 69 anos 2% 4% 29% 64%
3 70 anos 10% 10% 30% 50%

Tabela 20 — Faixa etaria versus grau de importancia
dado ao item “Embalagem mais
adequada”.

Grau de importancia

Faixa etéaria

NI Pl I Ml
60 a 69 anos 16% 27% 40% 18%
3 70 anos 50% 0% 20% 30%

Tabela 21 — Faixa etaria versus grau de importancia
dado ao item “Existéncia de maior
variedade de produtos”.

Grau de importancia

Faixa etéaria

NI Pl I Ml
60 a 69 anos 67% 11% 13% 9%
3 70 anos 30% 20% 30% 20%
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Tabela 22 — Sexo versus grau de importancia dado ao
item “Possuir boa composigao
nutricional”.

Sexo Grau de importancia
NI Pl | Ml
Masculino 7% 14% 40% 40%
Feminino 8% 17% 25% 50%

Tabela 23 — Sexo versus grau de importancia dado ao

item “Ser de facil digestao”.
Sexo Grau de importancia
NI Pl | MI
Masculino 28% 5% 30% 37%
Feminino 17% 17% 17% 50%
Tabela 24 — Sexo versus grau de importancia dado ao
item “Fazer bem a saude”.
Sexo Grau de importancia
NI Pl | Ml
Masculino 2% 2% 19% 77%
Feminino 0% 0% 8% 92%
Tabela 25 — Sexo versus grau de importancia dado ao
item “Ser saboroso”.
Sexo Grau de importancia
NI Pl | MI
Masculino 5% 5% 28% 63%
Feminino 0% 8% 33% 58%
Tabela 26 — Sexo versus grau de importancia dado ao
item “Embalagem mais adequada”.
Sexo Grau de importancia
NI Pl | Ml
Masculino 23% 21% 33% 23%
Feminino 17% 25% 50% 8%
Tabela 27 — Sexo versus grau de importancia dado ao
item “Preco acessivel”.
Sexo Grau de importancia
NI Pl | Ml
Masculino 30% 28% 26% 16%
Feminino 33% 17% 25% 25%
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Tabela 28 — Sexo versus grau de importancia dado ao
item “Existéncia de maior variedade de

produtos”.
Sexo Grau de importancia
NI Pl | MI
Masculino 63% 14% 14% 9%
Feminino 50% 8% 25% 17%

Tabela 29 — Escolaridade versus grau de importancia
dado ao item “Possuir boa composi¢ao
nutricional”.

Grau de importancia

Escolaridade

NI Pl | MI
Ens. Fund. 10% 14% 38% 38%
Ens. Médio 11% 0% 33% 56%
Superior 11% 11% 22% 56%
Pés-graduacéo 0% 25% 44% 31%

Tabela 30 — Escolaridade versus grau de importancia
dado ao item “Fazer bem & saude”.

Grau de importancia

Escolaridade

NI Pl I MI
Ens. Fund. 0% 0% 19% 81%
Ens. Médio 0% 11% 22% 67%
Superior 0% 0% 11% 89%
Pés-graduacéo 6% 0% 13% 81%

Tabela 31 — Renda versus grau de importancia dado
ao item “Preco acessivel”.

Grau de importancia

Renda
NI Pl | MI
Entrele5 35% 26% 22% 17%
Entre 5 e 10 45% 9% 36% 9%
Entre 10 e 20 13% 38% 13% 38%
Acima de 20 23% 31% 31% 15%

Tabela 32 — Renda versus grau de importancia dado
ao item “Existéncia de maior variedade
de produtos”.

Grau de importancia

Renda
NI Pl | MI
Entrele5 61% 9% 13% 17%
Entre 5 e 10 45% 18% 27% 9%
Entre 10 e 20 75% 0% 13% 13%
Acima de 20 62% 23% 15% 0%
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Apéndice F

Procedimento para estabelecimento da Qualidade Planejada

b Passo 1. Elaborar a Tabela de Desdobramento da Qualidade Exigida.

b Passo 2. Utilizar o nivel de desdobramento da tabela, que possibilite uma boa
avaliacdo comparativa entre os itens pelos consumidores (méximo 20
itens), para pesquisar a opinido do publico-alvo quanto ao grau de

importancia atribuido a cada item de Qualidade Exigida.

b Passo 3. Pesquisar a opinido do publico-alvo quanto ao desempenho do produto

atual da empresa, para cada item de Qualidade Exigida.

P Passo 4. Pesquisar a opinido do publico-alvo quanto ao desempenho dos
produtos dos principais concorrentes, para cada item de Qualidade

Exigida.

b Passo 5. Estabelecer o plano de qualidade para cada item de Qualidade
Exigida. Consiste na definicdo de niveis de desempenho a serem
obtidos quando do lancamento do novo produto no mercado,
baseando-se na analise das informacdes obtidas nos passos
anteriores. A determinacdo do plano de qualidade, levando-se em
consideragdo a opinido dos consumidores, deve considerar o seguinte
critério de classificagdo da qualidade (Figura 1):

. Qualidade Subjetiva: expressa pelo nivel de SATISFACAO.

Insatisfeito ® Satisfeito

- Qualidade Objetiva: expressa pelo nivel de desempenho do produto.

Insuficiente ® Suficiente
(ausente) (presente)

Classificacdo dos itens de qualidade
Considerando a bilateralidade da qualidade, os elementos podem ser

classificados da seguinte forma:
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Qualidade Atrativa: item que, quando suficiente ou presente, traz grande

satisfacdo (surpreende/encanta o cliente). S8o aceitos com resignagao

(ndo tem jeito) quando insuficientes (ausentes).

Qualidade Linear: quanto melhor o desempenho do produto, maior a
satisfacdo. Sua auséncia causa insatisfagao.

Qualidade Obvia: item considerado de presenca obrigatéria. Sua auséncia

provoca insatisfagéo.

Normalmente, os itens de qualidade passam por um processo de
obsolescéncia, ou seja: Atrativa = Linear > Obvia. Assim, é preciso estar sempre
criando qualidades atrativas.

Além dos trés principais elementos da qualidade descritos acima, ha outros
dois possiveis:

Qualidade Indiferente: ndo provoca satisfagdo ou insatisfacdo; independe

da presenca ou auséncia do item.

Qualidade Reversa: provoca insatisfacdo quando presente no produto e

satisfacdo quando ausente.

Satisfacdo  Agrada

QUALIDADE
ATRATIVA

* QUALIDADE

Resignagao LINEAR

Suficiente

Insuficiente 3
_ Obvio

QUALIDADE
OBVIA

N&o agrada @

Insatisfacao

Figura 1 - Diagrama conceitual de correlagéo
entre situacdo de suficiéncia fisica
e sensagdo de satisfacdo dos
consumidores.
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Estabelecimento do Plano

A estratégia descrita a seguir direciona a tomada de decisdo em relagdo ao
estabelecimento do plano de qualidade, ndo sendo, contudo, uma regra. As
decisdes devem priorizar a realidade da empresa.

Qualidades Gbvias: Devem ser plenamente atendidas (nota méaxima no

plano), independente do grau de importancia dado pelo cliente, sob pena
de o produto ndo ser vendido.

Qualidades lineares: Devem estar pelo menos no nivel dos concorrentes.

Situagdo 1 — Desempenho inferior aos concorrentes

Possibilidades: nivelar com o valor dado aos concorrentes ou supera-los em
itens criteriosamente selecionados (aqueles que a empresa tem capacidade de
atender/superar).

Situacdo 2 — Desempenho superior aos concorrentes

Possibilidades: N&o é necessaria acdo de melhoria (manter valor atual).

Qualidades atrativas: Sdo planejadas visando despertar a atencdo dos

clientes e, conseqientemente, aumentar a participacdo do produto no
mercado. Conclui-se, portanto, que os itens de qualidade atrativa devem
sempre ser superiores aos dos concorrentes, independente da avaliagdo

do desempenho.

b Passo 6. Calcular o indice de melhoria, dividindo o valor atribuido ao plano de

gualidade (Passo 6) pelo valor correspondente a avaliacdo atual do

produto (Passo 4).

P Passo 7. Decidir quais itens de Qualidade Exigida serdo considerados

argumentos de venda.

Os itens a serem considerados como argumento de venda séo escolhidos
baseando-se nos beneficios oferecidos pelo produto, ou seja, agueles de Qualidade
Exigida com elevado grau de importancia, elevado desempenho e baixo nivel de
alcance dos concorrentes. Sugere-se 0 seguinte raciocinio:

Qualidades lineares: Os itens de qualidade linear podem ser

transformados em argumentos de venda, no caso de o0s clientes
atribuirem grau de importancia elevado e forem amplamente superiores

aos concorrentes.
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Qualidades atrativas: Os itens de qualidade atrativa devem ser tratados

como argumentos de venda especiais.

Utiliza-se a seguinte classificacdo:

Classificagdo do Argumento de

Venda Valor

Especial 15

Comum 1,2
N&o é argumento de venda 1,0

b Passo 8. Calcular o peso absoluto de cada item de QE pela multiplicacéo:

GRAU DE IMPORTANCIA X ARGUMENTO DE VENDA X INDICE DE MELHORIA

P Passo 9. Calcular o peso relativo de cada item de Qualidade Exigida,
convertendo o peso absoluto em contribuicdo percentual do peso
total. Os pesos relativos refletem o grau de importancia dado pelos
consumidores aos itens de Qualidade Exigida, levando em conta, ao
mesmo tempo, as inten¢Bes da empresa. Assim, se chega a um
meio termo entre os desejos dos consumidores e 0 que é viavel
para a empresa. Os itens com peso elevado serdo prioritarios no

desenvolvimento do produto.
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Apéndice G

Procedimento para extracao das Caracteristicas da Qualidade

Primeiramente deve-se esclarecer a diferenca existente entre Elementos da
Qualidade (EQ) e Caracteristicas da Qualidade (CQ). Dentre os Elementos da
Qualidade, identificam-se como Caracteristicas da Qualidade aqueles mensuraveis,
ou seja, quando métodos de medicao e de calculo tornarem-se claros, permitindo o
surgimento de ndmeros, tem-se as Caracteristicas da Qualidade. O uso dos
Elementos ndo é obrigatério, podendo-se identificar caracteristicas mensuraveis
diretamente a partir das qualidades exigidas, o que pode ser determinado segundo

0 tipo de produto e a experiéncia da equipe.

P Passo 1. A partir das Qualidades Exigidas (itens do ultimo nivel da
Tabela de Desdobramento de Qualidade Exigida), extrair os EQ correspondentes,
sem preocupar-se com repeticdes.

P Passo 2. Listar todos os Elementos extraidos em uma tabela.

b Passo 3. ldentificar, para cada Elemento, caracteristicas mensuraveis no
produto. Deve-se selecionar apenas aquelas que se referem ao produto final,
separando os itens relativos a componentes, processos, matéria-prima, etc, para
serem utilizados possivelmente em outros desdobramentos futuros (outras etapas).

P Passo 4. Escrever cada Caracteristica em um papel tipo “post-it”,
eliminando repeticdes.

P Passo 5. Agrupar as CQ por afinidade, dando titulos aos grupos (= 4 a5
por grupo).

P Passo 6. Formar grupos até se esgotarem as possibilidades de
agrupamento.

P Passo 7. Ordenar as CQ em niveis (1°, 2°, 3° etc.) para formar a Tabela
de Desdobramento das Caracteristicas da Qualidade.

P Passo 8. Analisar a consisténcia da tabela, ou seja, se o conteddo dos

niveis mais detalhados esta de acordo com os titulos dos niveis superiores.

167



Apéndice H

bsoluta do desempenho atribuido a cada item de qualidade,

pelos Segmentos A e B, e suas respectivas medidas estatisticas
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