Pag. 26

Rev. Inst. Latic. “Céandido Tostes”, Set/Out, n° 376, 65: 26-34, 2010

COMUNICACAO DA QUALIDADE DO MOZZARELLA DE BUFALA
POR LATICINIOS AOS CONSUMIDORES FINAIS
SINALIZACAO DAS CARACTERISTICAS DO QUEILJO
PELAS EMPRESAS

Teresa Cristina Alvez!

Rinaldo Rodrigues’

Arthur Alonso Almeida Souza’
Augusto Hauber Gameiro?

SUMARIO

O mercado de derivados de leite de bufala estd em plena expansdo. Dentre eles, o
queijo tipo mozzarella é o produto mais apreciado. Os consumidores cada vez mais exigem
alimentos de melhor qualidade nutricional e sanitaria. Sabe-se que ndo raro no setor
agroindustrial ha uma lacuna entre a qualidade que o produto realmente tem e a imagem
comunicada aos consumidores finais. O objetivo desta pesquisa foi identificar como o
sistema agroindustrial do leite de bufala no Brasil, especialmente o segmento dos laticinios,
comunica qualidade dos seus produtos ao consumidor final. A analise foi realizada em uma
amostra representativa de laticinios especializados em mozzarella. Observou-se a presenga
de lacunas na comunicacdo da qualidade do produto, o que pode aumentar a assimetria de
informagdes, uma vez que nenhum laticinio avaliado obteve pontuagdo maxima em um
sistema de avaliagcdo de critérios informacionais apresentados por dois de seus principais
canais de comunicag¢do com os consumidores: as embalagens e os websites.

Termos para indexacfo: bufala, informagao, leite, queijo, embalagens, website.

1 INTRODUCAO

Estima-se que a producdo de leite de bufalas
no Brasil seja de 92,3 milhdes de litros, produzidos
por 82.000 bufalas em 2.500 rebanhos, e que
existam 150 laticinios produzindo seus derivados.
Dentre esses laticinios ha aqueles que processam
somente leite de bufala e aquelas que processam
leite de outras espécies. A produgdo de derivados
de leite de bufala gera aos laticinios uma receita
da ordem de U$ 55 milhdes e, aos criadores, da
ordem de U$ 17 milhdes (BERNARDES, 2007).

No Brasil, um dos grandes desafios da buba-
linocultura é a organizagdo setorial para o estabe-
lecimento de um maior equilibrio na sua cadeia

produtiva, onde a distribuicdo da rentabilidade con-
centra-se principalmente nos setores de distri-
buicdo em detrimento da produgdo primaria e de
insumos. A mozzarella de bufala ainda é considerada
um produto de nicho de mercado no pais. E a
sinaliza¢do das caracteristicas e qualidade do pro-
duto ¢é fator decisivo no estabelecimento de uma
marca no mercado.

A teoria sobre a “assimetria de informagao”
sobre um produto foi descrita por Akerlof (1970),
que argumenta que o vendedor ou o produtor sabe
mais a respeito da seguranga e qualidade do produto
que o consumidor (comprador).

Hé uma série de concepgdes distintas para o
que se entende por “qualidade” (GARVIN, 1984).
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Para Slack et al. (2002) a qualidade pode ser consi-
derada segundo a “visdo da opera¢do” ou a “visdo do
consumidor”. Na vis@o da operagdo, qualidade ¢ a
consistente conformidade com as expectativas do
consumidor. Garantir que um produto ou servigo esta
conforme as especificagdes ¢ uma tarefa chave de
producdo. A conformidade as especificagdes ndo deve
ser um evento ad hoc, mas que materiais, instalagdes
e processos tenham sido projetados e entdo con-
trolados para garantir que o produto ou servigo atenda
as especificagdes, usando um conjunto de caracteris-
ticas de produtos ou servigos mensuraveis.

Por outro lado, as expectativas dos consu-
midores individuais podem ser diferentes, o que
causa problema quando se baseia a defini¢do de
qualidade nessas suas expectativas. Experiéncias
anteriores, conhecimento individual e seu historico
vao formar as expectativas. Além disso, os consu-
midores, ao receberem o produto ou servigo, po-
dem percebe-lo cada um de forma diferente. A
qualidade precisa ser entendida do ponto de vista
do consumidor porque, para ele, a qualidade de um
produto ou servigo em particular ¢ aquilo que ele
percebe como sendo qualidade (SLACK et al.,
2002). A qualidade esta nos olhos do observador e
toda percepgdo de qualidade do consumidor ¢, por
conseguinte, importante.

Essas duas dimensdes de qualidade estdo
relacionadas. A operagdo tem preocupagdo de ver
a qualidade de forma que as expectativas dos con-
sumidores sejam atingidas. Para que uma visdo

unificada seja criada, pode-se definir qualidade
como o grau de adequagdo entre as expectativas
dos consumidores e a visdo deles do produto ou
servigo. Desta forma a comunicagdo de caracte-
risticas de qualidade ¢ importante para ajustar as
expectativas. Se a experiéncia com o produto ou
servigo estiver abaixo das expectativas entdo a
qualidade ¢ baixa e o consumidor pode estar in-
satisfeito. Se a qualidade do produto ou servigo
for melhor que a esperada, entdo o consumidor
esta satisfeito e a qualidade ¢ percebida como
sendo alta. Se o produto ou servigo corresponde
as expectativas a qualidade do produto ou servigo
¢ percebida como aceitavel. Tanto as expecta-
tivas como as percep¢des dos consumidores sdo
influenciadas por fatores que podem ou nio serem
gerenciados (SLACK et al., 2002). A Figura 1
mostra alguns dos fatores que influenciam na
lacuna (ou o chamado gap) entre as expectativas
e percepgoes.

Em qualquer sistema agroindustrial o consu-
midor é um elo muito importante. Compreender
seu comportamento e exigéncias, inclusive as futu-
ras, € o passo primordial para a sobrevivéncia e
competitividade de todo o sistema.

Dessa forma o objetivo deste artigo foi iden-
tificar como o sistema agroindustrial do leite de
bufala no Brasil, especialmente o segmento dos
laticinios, comunica qualidade do queijo mozzarella
ao consumidor final, utilizando dois dos principais
canais de comunicagio: as embalagens e os websites.
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Fonte: SLACK et al., 2002 (adaptado de Parasuraman et al., 1988).
Figura 1 — O dominio dos consumidores ¢ o dominio da operag@o na determinag¢do da qualidade percebida
e as lacunas existentes entre a expectativa dos consumidores e suas percepgoes.
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2 MATERIAL E METODOS

Adotou-se o modelo de “lacunas” proposto
por Parasuraman et al. (1988) e adaptado por Slack
et al. (2002) para avaliar quais s@o as eventuais
falhas existentes na comunicagdo da qualidade.

Para verificar a existéncia ou ndo de assi-
metria de informagdo e ainda como a qualidade
do produto ¢ sinalizada para o consumidor foi
realizada a analise das embalagens da mozzarella
e dos websites dos laticinios amostrados. Elegeram-
se esses dois canais de comunicagdo pelos seguintes
motivos: i) a embalagem: por ser a primeira inter-
face de comunicacdo entre o produto e o consu-
midor; e ii) o website, por ser o canal de maior
abrangéncia e de relativo menor custo para a divul-
gagdo ampla do produto.

Procurou-se identificar aleatoriamente os
produtos que estavam sendo oferecidos no mer-
cado varejista das cidades de Campinas, Piracicaba
e Pirassununga, no interior do Estado de Sao Paulo,
durante o més de outubro de 2008. Foram
encontrados nos referidos mercados, mozzarella
de sete fabricantes, que serdo genericamente deno-
minados Laticinios A, B,..., G, para a preservagao
de sua identidade.

Para a avaliagdo das embalagens foram sele-
cionados 21 itens baseados nos atributos intrinse-
cos e extrinsecos avaliados pelo consumidor na
escolha de um alimento sugeridos por Spers
(2000), a saber: primeira impressdo da estética da
embalagem; especificagdes dos tipos de produto
(bola, tranga etc.); presenca do Selo de Pureza
ABCB; visualizagdo do selo de Pureza ABCB,;
indicagdo do servigo de inspegdo; visualizagdo do
carimbo de inspeg¢do; indicagdo de superioridade
da marca®; lacre/dispositivo de seguranga anti-
violavel; informagdes nutricionais; indicagdo de

que o produto contém exclusivamente leite de
bufala; indicagdo de contato ou atendimento ao
consumidor; qualidade da impressdo na embalagem;
qualidade da embalagem (resisténcia); manuseio
da embalagem; indicagdo do peso do produto; vi-
sualizagdo da validade; indicagdo do tempo de con-
sumo apos aberto; informagdes sobre congelamen-
to; informagdes sobre como manter resfriado; indi-
cacdo da composicdo do produto. A cada item foi
atribuido um valor, em uma escala discreta cres-
cente, partindo-se de zero para indicar inexis-
téncia de determinado atributo (Anexo 1).

A avaliag@o dos websites procedeu-se de
forma semelhante a avaliagdo das embalagens. Fo-
ram avaliados 16 itens relacionados a sinalizagdo
de qualidade do produto para o consumidor, a saber:
primeira impressdo da estética do website; pre-
senca do Selo de Pureza ABCB; informagdes adi-
cionais sobre o “Selo de Pureza”; indicagdo do
servico de inspec¢do; indicagdo de veterinario
responsavel técnico pelo laticinio; apresentagdo
e descri¢do dos produtos; histérico da empresa;
informagdes sobre conservagdo do produto; recei-
tas com mozzarella de bufala; apresentagdo de
noticias sobre o laticinio, produtos ou animais;
responsabilidade ambiental; informacdes sobre
distribuidores e clientes; indicagdo de superio-
ridade da marca; indicacdo de que o produto con-
tém exclusivamente leite de bufala; apresentagdo
das caracteristicas nutricionais do leite de bufala;
formas de contato com a empresa. Da mesma
forma realizada para a avaliagdo das embalagens,
a cada item foi atribuido um valor, em uma escala
discreta crescente (Anexo 2).

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

A Tabela 1 apresenta os resultados finais

Tabela 1 — Resultados da avaliagdo das embalagens de mozzarella e da avaliagcdo dos websites

institucionais (em pontos).

Laticinios Embalagem Website Somatoria %
Laticinio “A” 31 18 49 92,5
Laticinio “B” 27 13 40 75,5
Laticinio “C” 23 12 35 66,0
Laticinio “D” 23 10 33 62,3
Laticinio “E” 18 11 29 54,7
Laticinio “F” 23 0 23 43,4
Laticinio “G” 21 0 21 39,6
Pontuaca Axi
ontuagdo maxima 32 21 53 100

passivel de ser atingida

5 Considera-se como indicag¢do de superioridade da marca, qualquer dizer que valorize o produto em questdo,
visando diferencia-lo dos demais. Sdo exemplos dessas indicagdes: “Mais gostosa, mais saudavel”, “O melhor
sabor”, “Uma logomarca de sucesso”, dentre outras,
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das avaliagdes das embalagens e websites dos lati-
cinios produtores de mozzarella. O resultado deta-
lhado das avaliagdes de embalagens e websites en-
contram-se nos anexos 1 e 2, respectivamente.

Pode-se observar que nenhuma marca de
mozzarella de bufala avaliada obteve pontuagdo
maxima em todos os itens avaliados indicando a
possibilidade de existéncia de lacuna entre a
qualidade do produto e a imagem percebida.

A embalagem da mozzarella de bufala do
Laticinio “A” foi a que mais forneceu informagdes
ao consumidor (31 pontos de um total de 32
pontos), seguida pela embalagem do Laticinio “B”
(27 pontos de um total de 32 pontos). A emba-
lagem mais suscetivel a assimetria de informacgéao
ao consumidor foi a do Laticinio “E” com 18
pontos de um total de 32 pontos.

Na avaliagdao dos websites institucionais
nenhum laticinio recebeu pontuagdo maxima. O
Laticinio “A” foi o que mais pontuou (18 pontos
de um total de 21 pontos), sendo dessa forma,
classificado como o que apresentou mais infor-
magdes na avaliagdo dos websites. Dentre as em-
presas que possuem website, o Laticinio “D” foi o
que apresentou menor pontuagdo: 10 pontos de
um total de 21 pontos. O Laticinio “G” e o Lati-
cinio “F” n3o possuem websites, ndo recebendo,
portanto pontuacdo.

Avaliando-se conjuntamente as embala-
gens e os websites, o Laticinio “A” foi aquele
que disponibilizou maior quantidade de informa-
¢des aos consumidores, portanto infere-se ter sido
o que melhor comunicou qualidade por meio dos
seus dois principais canais de comunicagdo. Com
essas diversas informagdes, a empresa tende a
reduzir a lacuna em estudo. O Laticinio “G” foi
0 que pior comunicou a qualidade do produto ao
consumidor final, ficando mais suscetivel a assi-
metria de informacgao.

Apesar da diferenca no leque de informa-
¢Oes sinalizadas aos consumidores, a totalidade
dos laticinios amostrados ¢ inspecionada pelos
sistemas publicos (oficiais) de sanidade do produto.

Para amenizar os problemas relacionados
as percepgdes, ¢ necessario que o arranjo institu-
cional crie condi¢des adequadas para sinalizar as
informagdes relevantes, principalmente no que
diz respeito a politicas de seguran¢a alimentar.
Em casos de satide publica — que possam implicar
intoxicag¢do alimentar, por exemplo — o Estado
normalmente estabelece a regulamentagdo social,
inspecionando os produtos e punindo infratores.
O papel das institui¢des foi formalizado, no con-
texto da Teoria Econdmica, por Douglas North
(ver, por exemplo, North, 1991).

No Brasil o Ministério da Agricultura pro-
cura garantir a qualidade dos produtos lacteos
através de leis e normativas para os produtores,

para as empresas e para o comércio de produtos.
Todavia é importante ressaltar que nao ha regu-
lamentagdo especifica para o leite de bufala no
pais. Portanto, as regulamenta¢des para o leite
de vaca ou de outros mamiferos acabam sendo
apenas referenciais para o setor, o que pode ainda
ser considerado um gargalo para o seu desenvol-
vimento no Brasil. Os aspectos regulamentares
para o produtor de leite de vaca sdo definidos
pela Normativa n° 51 instituida pelo Ministério
da Agricultura em 2002, que estabelece as
condigdes “Higiénicas — Sanitarias Gerais para a
Obteng¢do da Matéria-Prima” e determina que
devem ser seguidos os preceitos contidos no
“Regulamento Técnico sobre as Condi¢des Higié-
nico-Sanitarias e de Boas Praticas de Fabricagdo
para Estabelecimentos Elaboradores/Industria-
lizadores de Alimentos, item 3: Dos Principios
Gerais Higiénico-Sanitarios das Matérias-Primas
para Alimentos Elaborados/Industrializados”,
aprovado pela Portaria n°368/97 — MA, de 04 de
setembro de 1997 (BRASIL, 2002).

Para os laticinios, além da regulamentagdo
contida na Normativa n° 51, o Ministério da Agri-
cultura ainda criou o Regulamento Técnico para
fixacdo de identidade e qualidade da massa para
elaborar queijo Mozzarella (“Muzzarella ou Mus-
sarela”) em 4 de setembro de 1997 (BRASIL,
1997). A Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria
(ANVISA), através da Resolugdo RDC ntimero 12,
de 02 de Janeiro de 2001, estabeleceu padrdes
microbiologicos para diversos alimentos (BRASIL,
2001), inclusive os limites de tolerancia adotados
para o queijo mozzarella.

O estabelecimento de leis e normativas para
a produgdo e comércio de produtos lacteos ¢ de
grande importancia, uma vez que o leite brasileiro
ainda é considerado de baixa qualidade quando
comparado com leites provenientes de outros
paises. O principal objetivo da Normativa n°® 51 ¢
melhorar a qualidade do leite de vaca e seus sub-
produtos através da regulamentacgdo e introdugo
de boas praticas de produgdo em todas as etapas
de produgdo, desde o manejo do animal e da or-
denha até a comercializagdo do produto. Os pe-
quenos produtores de leite sdo os que tém maior
dificuldade para se adaptar a Normativa n°® 51,
tanto por falta de informacdo como por falta de
recursos para investir em melhorias.

No entanto, elementos subjetivos, como
sabor, por exemplo, sdo sinalizados por meio de
arranjos privados, como o estabelecimento de
uma marca ou selo que comprovem a qualidade
(AZEVEDO, 2000).

Os certificados de qualidade sdo uma alter-
nativa para comprovar os atributos intrinsecos e
fazer com que os consumidores fiquem mais
seguros quanto ao seu consumo, principalmente
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quando se trata de alimentos. A demanda pela certifi-
cagdo do produto ndo advém apenas dos consumido-
res, supermercados e importadores indiretamente,
com um expressivo poder de barganha repassam essas
exigéncias para os agentes a montante do sistema
agroindustrial, chegando até o produtor rural
(AZEVEDO, 2000).

Os certificados além de melhorarem a segu-
ranca ¢ a qualidade dos alimentos, também evi-
tam agdes oportunisticas por parte das empresas.
A tradicional mozzarella é fabricada com leite
de bufala, porém, as dificuldades em se manter a
mesma produg¢do em litros de leite ao longo do
ano, induzem a fraude do produto. Com o objetivo
de dificultar ou inibir a adulterag¢do dos produtos
fabricados com leite de bufala, tanto a Italia quan-
to o Brasil, associagdes e 6rgdos governamentais
estabeleceram selos que s@o incorporados aos ro-
tulos das embalagens e que asseguram a procedén-
cia do produto.

No Brasil, a Associag@o Brasileira dos Criado-
res de Bufalos (ABCB) langou o Selo de Pureza, que
assegura uma auténtica mozzarella, fabricada com
leite 100% de bufala e segundo os padrdes italianos.

Dos produtos amostrados, quatro possuem o
Selo de Pureza da ABCB, enquanto trés ndo o
possuem. Este selo é uma informagao adicional
que, provavelmente, contribui para reduzir a assime-
tria de informagdes.

Em relagdo aos demais itens avaliados nas
embalagens, os que se destacaram como diferencial
na demonstragdo da qualidade do produto ao consu-
midor final foram especifica¢do do tipo de produto,
informagdes nutricionais adicionais e informagdes
sobre conservagdo do produto.

A mozzarella de bufala pode ser comercia-
lizada em varias formas como bola comum, bola
no soro, tranca, manta. Sendo assim, especificagdo
do tipo de produto ¢ de grande valia para o consu-
midor, principalmente aos consumidores em poten-
cial que ndo tem conhecimento dos tipos de produto
existentes no mercado. Apenas trés empresas
especificaram na embalagem o tipo de produto que
estava sendo vendido. Muitos laticinios utilizam a
mesma embalagem para diferentes produtos, esse
fato pode justificar a ndo-especificacdo do produto
na embalagem.

Atualmente, a populagdo tem uma grande
preocupagdo com a saude e isso inclui a alimentagdo
saudavel. Quanto maior o nimero de informagdes
em relagdo as caracteristicas nutricionais do alimen-
to maior a seguranga do consumidor no momento
da compra e durante o consumo do alimento. Se
um produto possui em sua embalagem informagdes
nutricionais adicionais como sobre a quantidade de
colesterol ou presenga de certos minerais essas
informagdes podem ser decisivas no momento da
escolha de um produto. Apenas quatro laticinios

continham informagdes nutricionais sobre quan-
tidade de colesterol no produto e duas empresas
continham informagdes sobre ferro e calcio.

Informacgdes sobre a conservagdo do pro-
duto antes e apds aberto e o tempo de validade
também sdo caracteristicas que podem influen-
ciar no momento da compra. Dois laticinios apre-
sentavam informagdes sobre a possibilidade ou
ndo ou ainda como proceder com o congela-
mento do produto.

Os websites institucionais de laticinios
produtores de mozzarella geralmente tém intuito
de divulgar os produtos. Quanto maior a gama
de informag¢des em relagdo aos produtos ou a
empresa, maior a probabilidade de conquista de
clientes. Dos itens avaliados nos websites po-
dem-se destacar como os que diferenciaram na
sinalizagdo da qualidade do produto para o con-
sumidor: informagdes adicionais sobre o selo de
pureza, indicagdes sobre o servigo de inspecdo,
projetos de responsabilidade ambiental, infor-
magdes sobre distribuidores e clientes e noticias
sobre o laticinio, produtos ou animais. Tais infor-
macgdes podem ser relevantes e contribuem para
melhorar a comunicagdo com os consumidores.

A primeira impressdo em relagdo a estética
do website como ilustragdes, cores agradaveis,
disposi¢do de informagdes faz com que o visi-
tante fique mais a vontade ao navegar pelo site.
Somente um laticinio obteve pontuacdo muito
boa e um foi pontuado como bom quando a pri-
meira impressdo em relagdo a estética do website
foi avaliada.

Os sites institucionais também se confi-
guram como uma oportunidade para as empresas
passarem informagdes adicionais aos consumido-
res principalmente no que diz respeito a qualida-
de e seguranga dos produtos como ¢ o caso de
esclarecimentos sobre o selo de pureza da ABCB
e do servigco de inspecdo de produtos. Apenas
dois laticinios informam os potenciais consumi-
dores sobre a criagdo e a func¢do do selo de pureza
criado pela ABCB.

Os consumidores, cada vez mais conscien-
tes das limitagdes de recursos oriundos do ambien-
te natural e da necessidade de um desenvolvimento
sustentavel, passaram a dar preferéncia a empre-
sas com comportamento dito ambientalmente
correto. A apresentagdo dos projetos sociais e
ambientais nos sites pode atuar como um fator
decisorio na escolha do consumidor pelo produto.
Dois laticinios divulgam que tém responsabilidade
ambiental através dos sites.

Outro fator que pode auxiliar o consumi-
dor na escolha pelo produto é a informagdo sobre
distribuidores e empresas clientes do laticinio. O
cliente sabe como e onde encontrar o produto,
bem como se a empresa atua geograficamente na
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area em que o cliente estd, uma vez que a internet
abrange dimensdes mundiais. Duas empresas infor-
mam os potenciais consumidores sobre distribui-
dores e clientes.

Dois websites apresentaram noticias sobre
o laticinio, participacdo em eventos, prémios re-
cebidos por produtos ou por animais. Este tipo de
informagdo passa para o consumidor certa segu-
ranga sobre a empresa, uma vez que ela esta sendo
reconhecida de alguma forma.

4 CONCLUSOES

A metodologia proposta para avaliacdo da
comunicag¢do qualidade de produtos ou servigos
de uma empresa ao consumidor final foi satisfa-
toria, apresentando resultados objetivos. O méto-
do proposto pode ser importante para as empre-
sas adotarem estratégias mais eficientes de co-
municagdo aos seus consumidores. A melhor
comunica¢do tende a reduzir a assimetria de in-
formagdes com os consumidores e, por conse-
guinte, permitir as empresas que tenham seus
produtos mais valorizados pelos consumidores.
Nenhum dos produtos avaliados atingiu pontuagdo
maxima, indicando que hé o que se evoluir nesse
sentido. Todavia, observou-se que alguns dos fa-
bricantes estdo melhor informando seus consumi-
dores a respeito dos produtos oferecidos e isso
certamente atribui-lhes vantagem comparativa
no mercado. Sugere-se que outros meios de comu-
nicagdo da qualidade também sejam investigadas,
tais como: o marketing pessoal, a divulgag@o nos
pontos de venda, o uso de outros materiais e
meios publicitarios, dentre outros.

A necessidade de regulamentagdo publica
especifica para o leite de bufala e seus derivados
faz-se necessaria no pais. Essa regulamentagéo
poderia impulsionar o desenvolvimento do setor
como um todo, uma vez que criaria regras de qua-
lidade que poderiam ser seguidas pelos laticinios,
contribuindo, consequentemente, para conquistar
ainda mais a confianga do consumidor.

SUMMARY

Market of buffalo milk products is in
expansion. Among them mozzarella cheese is
the most appreciated one. Consumers require
better nutritional and healthy quality. It is well
known that in the Brazilian agro-industrial sector
usually there is a gap between the quality that
the product really has and its communicated
image to final consumers. This paper aims to
identify how the buffalo milk agro-industrial
system, specially the processing segment, informs
quality of its products to the final consumer. The
analyses was draw from a representative sample

of companies specialized in mozzarella producing.
It was observed presence of gaps in the product’s
quality communication that can enlarge the
problem of asymmetric information once non
company got the maximum of possible scale
proposed of information devices presented by
their labels and websites.

Index terms: buffalo, information, milk,
cheese, packaging, website.
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