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RESUMO

CARVALHO, Danicle. Percepgio dos agentes da cadeia lictea em relagdo a
qualidade do leite. 2004. 159 p. Dissertagdo (Mestrado em Administragdo) —

Universidade Federal de Lavras, Lavras.”

Esta pesquisa teve por objetivo investigar a percepgdo de qualidade do
leite pelos agentes da cadeia lactea. Especificamente, buscou-se caracterizar o
comportamento desses agentes, verificar se existem discrepancias entre 0 que
estabelece a legislagio para a produgdo e a obtengdo de um leite de qualidade e
as agdes empregadas pelos agentes da cadeia produtiva, identificar os atributos
considerados relevantes para que o leite seja um produto de qualidade e verificar
quais os atributos, na percepgdo dos consumidores, mais destoam da percepgao
dos demais agentes, avaliando em quais dimensdes da qualidade se enquadram.
Investigaram-se agentes situados nas regides Sul/Sudoeste de Minas, Campo das
Vertentes ¢ Oeste de Minas, componentes de quatro segmentos da cadeia
produtiva, a saber: produ¢io primaria, indistria processadora, mercado e
consumo. Para a coleta de dados procedeu-se & realizagdo de entrevistas semi-
estruturadas, aplicagio de questionirio misto e questiondrio estruturado e
reunides de grupos de foco. Os resultados encontrados neste estudo
demonstraram que os entrevistados dos segmentos da produgdo primaria, do
comércio ¢ do consumo possuem pouca informagio quanto as etapas
concernentes a producdo, comercializagio e consumo de leite com qualidade. Os
agentes do segmento da indistria processadora estio mais bem informados,
porém, para eles, a qualidade do leite & descjavel desde que esteja ligada &
promogio mercadolégica e a maiores retornos financeiros. Os agentes da cadeia
lactea possuem percepgdes bastante variadas, primam pelo retorno financeiro e
possuem uma visio de independéncia e de individualismo entre os elos da
cadeia, o que acaba por dificultar o estabelecimento de politicas de melhoria.
Este trabalho possibilitou visualizar os gargalos existentes entre as agdes de tais
agentes ¢ os padrdes normativos e expds os aspectos que devem ser melhor
trabalhados para o alcance da melhoria da qualidade do leite, o que,
consegiientemente, contribuird para o aumento da competitividade do setor
lacteo.

* Orientador: Anténio Carlos dos Santos - UFLA
Co-orientador: Edgard Alencar - UFLA



ABSTRACT

CARVALHO, Danicle. Perceptions of milk quality among of dairy agents.
2004. 159 p. Dissertation (Master in Administration) — Federal University of
Lavras, Lavras.”

The objective of this research was to investigate the perception of milk
quality by agents of the dairy chain. Specifically, the aims were to characterize
the behavior of these agents, to verify if there are discrepancies between what
establishes legislation for the production and obtention of quality milk and the
actions employed by agents of the production chain, to identify the attributes
which these agents consider relevant for the milk to be a quality product, and to
determine which attributes, in the consumers’ perspective, most differ from the
perception of the agents, evaluating the quality dimensions into which they fit
best. Agents located in the South / Southeast of Minas, Countryside of Vertentes
and West of Minas were investigated, comprising four segments of the
production chain: primary production, the processing industry, the market and
consumption. Data were obtained through semi-structured interviews, the
application of a mixed questionnaire, and focus groups. The results of this study
demonstrated that the interviewees in the primary production, commerce and
consumption segments are little informed about the steps involved in the
production, commercialization and consumption of quality milk. Agents of the
industrial processing segment are better informed although, for them, milk
quality is desirable as long as it is connected to market promotion and greater
financial returns. Agents of the dairy chain possess highly variable perceptions,
emphasize financial returns and have a vision of independence and
individualism among the segments of the chain, which causes difficulties for the
establishment of policies. This study elucidated the links which exist between
the actions of these agents and the normative standards, and exposed aspects
which should be better considered in order to achieve improvement in milk
quality which, as a consequence, will contribute to an increase in the
competitiveness of the dairy sector.

* Adviser: Antonio Carlos dos Santos - UFLA
Co-adviser: Edgard Alencar - UFLA

CENTRO 4o DOCUMENTAC T ~
CEDOC/DAS UFLA



1 INTRODUCAO

A cadeia produtiva do leite, especialmente apoés a década de 1990, tem
passado por intensas transformagdes resultantes de acontecimentos relevantes,
como a desregulamentacio do mercado, a abertura da economia nacional ao
comércio internacional e a implementagdo do Plano Real.

Para fazer frente a estas transformagdes, t€m-se exigido de todos os
agentes que compdem a cadeia produtiva do leite, € em especial dos produtores
de leite, a producdo e a obtengdo de leite € derivados lacteos com qualidade,
visando atender aos atuais requisitos de seguranga alimentar ¢ de qualidade
exigidos para os alimentos destinados ao consumo humano e para assegurar um
rendimento industrial satisfatério.

A discussdo em torno da melhoria da qualidade do leite no Brasil
redundou na elaboragio do Programa Nacional de Melhoria da Qualidade do
Leite (PNQL), que tem como objetivo tomar a cadeia lactea nacional
competitiva no mercado mundial. Partes das medidas que compdem o PNQL
foram oficializadas pela Instrugio Normativa n° 51, aprovada em setembro de
2002. Todas as indistrias processadoras € todos os produtores de leite das
regides Sul, Sudeste e Centro-Oeste, inspecionados pelo SIF, deverdo se adequar
as regras desta Instrugdo até 1° de julho de 2005. Ja os agentes localizados nas
regides Norte ¢ Nordeste terdo prazo até o dia 1° de julho de 2007.

A Instrugdo Normativa n® 51 € composta por regulamentos que tratam da
producdo, identidade, qualidade, coleta e transporte de leite, visando a produgdo
de leite sadio, seguro e confidvel ao consumidor. Entretanto, a qualidgde, alvo
principal deste Programa e caracteristica tdo desejada por todos os agentes que
compdem a cadeia, ¢ um termo que vem sendo utilizado em diversos contextos,

0 que, muitas vezes, dificulta a compreensdo de seu significado.



Empregada no vocabulario rotineiro das pessoas, a palavra qualidade
caracteriza produtos, servicos e, at¢ mesmo, as proprias pessoas. Esta
conceituagdo permite o estabelecimento de critérios subjetivos que levam a
aceitagiio ou a recusa, nem sempre de forma técnica ou objetiva. Dai constata-se
que a palavra qualidade d4 margem a um grande numero de interpretagdes que
estio de acordo com as consideragdes e significagdes que o individuo lhe atribui,
nio tendo, portanto, uma defini¢io precisa € universal. -

Apesar de a literatura apontar para a necessidade de melhoria da
qualidade do leite no Brasil, ndo ha um consenso entre a percepcdo dos agentes
de tal cadeia quanto ao significado desse céﬁétructo, o que dificulta
sobremaneira a elaboragio e a implementagdo de estratégias eficazes para o seu
incremento. Neste sentido, esta pesquisa investiga as percepgdes dos agentes que
compdem a cadeia produtiva, em relagdo a qualidade do leite.

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo geral

- Investigar como os agentes da cadeia lactea percebem a qualidade do
lete.

1.1.2 Objetivos especificos

- Caracterizar o comportamento dos agentes da cadeia produtiva de leite
fluido;

- verificar se existem discrepancias entre o que estabelece;a legislagdo
para a produgdo e a obtengdo de leite de qualidade e as agdes
empregadas por esses agentes;



identificar os atributos que os agentes da cadeia consideram relevantes

para que o leite seja um produto de qualidade;

verificar quais os atributos, na percepg¢do dos consumidores, mais
destoam da percepcio dos demais agentes, avaliando em quais

dimens6es da qualidade esses atributos se enquadram.



2 REFERENCIAL TEORICO

Esta secdo trata da fundamentagdo tedrica que formeceu suporte ao
desenvolvimento das analises e das discussdes deste trabalho. Ressaltou-se nesta
parte, a importancia da qualidade do leite para os agentes da cadeia produtiva,
expuseram-se os padrdes técnicos para a obtengdo de leite de boa qualidade e
apresentaram-se as abordagens e as dimensGes da qualidade. Por considerar-se
que toda defini¢do de qualidade estd muito embasada nas percep¢des de quem a
qualifica, abordou-se o tema percepgio, apresentando alguns de seus conceitos.

2.1 A cadeia produtiva do leite

Apos os trabalhos desenvolvidos por Davis e Goldberg, em 1957 ¢ de
Goldberg, em 1968, as relagdes de interdependéncia entre as industrias de
insumos, produgdo agropecuaria, indistria de alimentos € o sistema de
distribuigdo ndo mais podem ser negligenciadas (Zylbersztajn, 2000).

Davis e Goldberg cunharam o termo agribusiness, que pode ser
entendido como

a soma das operagdes de produg¢do e distribuicdo de suprimentos
agricolas, das operagdes de produgdo nas unidades agricolas, do
armazenamento, processamento e distribuicdo dos produtos agricolas e
itens produzidos a partir deles (Batalha, 1997, p. 25).

Eles consideravam as atividades agricolas como fazendo parte de uma
extensa rede de agentes econdmicos que iam desde a producdo de insumos,
transformagio industrial até armazenagem e distribui¢do de produtos agricolas e
derivados (Batalha, 1997).

Os estudos desenvolvidos por tais pesquisadores enfocaram a linha
americana do agribusiness. Entretanto, durante a década de 1960, outros



enfoques das relagdes agroindustriais também influenciaram a literatura, como o
trabalho do francés Louis Malassis, do Institut Agronomique Méditerranée de
Montpellier.

Malassis enfatizou a dimensdo histérica do agribusiness, situando o
complexo agroindustrial como caracteristico da etapa do desenvolvimento
capitalista, em que a agricultura se industrializa (Alencar, 2001). Para Malassis,
o setor agroalimentar seria composto por quatro subsetores que interagiam entre
si: o das empresas que fornecem & agricultura servigos € meios de produgdo,
chamado de “industrias a montante”; o agropecuario propriamente dito; o das
industrias agricolas de transformagdo e alimenticias, chamado de “industnas a
jusante, e o de distribuig¢do de alimentos (Silva, 1996).

Este pesquisador destacou ainda a importancia de analisar os fluxos ¢
encadeamentos por produto dentro de cada um desses subsetores. A concepgdo
francesa fundamentou a nogio de cadeia ou filiére agroalimentar, que reporta
aos itinerarios seguidos por um determinado produto dentro do sistema de
produgdo-transformagio-distribui¢do e aos diferentes fluxos que a ele estdo
ligados (Silva, 1996).

Silva (1996) destaca que o estudo de cadeia comporta dois aspectos
fundamentais: sua identificagdo (o produto, seus itinerarios, agentes € operagoes)
e a analise dos mecanismos de regulagdo (estrutura de funcionamento dos
mercados, a intervengdo do Estado, etc.).

De acordo com Zylbersztajn (2000), o conceito de filiére se aplica a
seqiiéncia de atividades que transformam uma commodity em um produto com
maior valor agregado para o consumidor final.

Em termos de cadeia de produgdo, Batalha (1997) cita que Morvan
enumerou os seguintes elementos, que estariam implicitamente ligadgs a esta

visio:



1. é uma sucessdo de operagSes de transformacdo dissociaveis, capazes de
serem separadas e ligadas entre si por um encadeamento técnico;

2. ¢ um conjunto de relagdes comerciais e financeiras que estabelecem, entre
todas as etapas de transformacgdo, um fluxo de troca, situado de montante a
jusante, entre fornecedores e clientes;

3. € um conjunto de acGes econOmicas que presidem a valoragdo dos meios
de produgdo e asseguram a articulagio das operagdes. -

Batalha (1997, p. 27) afirma que o arcabougo da cadeia de produgdo
agroindustrial seria composto pela sucessio de operagdes tecnoldgicas de
producdo, distintas e dissocidveis, estando elas assomadas a obtencdo de
determinado produto necessario a satisfagdo de um segmento de demanda. Para
este autor, dentro de uma cadeia de produgdo agroindustrial tipica estdo
presentes, no minimo, quatro mercados com diferentes caracteristicas: o
mercado entre os produtores de insumos € os produtores rurais, 0 mercado entre
produtores rurais e agroindistria, o mercado entre agroindustria e distribuidores
¢, finalmente, o mercado entre distribuidores e consumidores finais.

A cadeia produtiva do leite, objeto deste estudo, ¢ composta pelos
seguintes agentes: produtores de insumos para a agropecuaria € para a industria
laticinista (ragOes, medicamentos, produtos veterinarios, coalho, sal,
embalagens, etc.), produtores de leite propriamente ditos, postos de captagdo de
leite, industrias processadoras (laticinios, cooperativas, empresas nacionais ¢
multinacionais, etc.), distribuicdo de produtos processados, mercado distribuidor
(supermercados, padarias, quitandas, verdurdes, etc.) e, por fim, consumidores
de leite e derivados (Figura 1) (Gomes & Leite, 2001).
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FIGURA 1: Cadeia agroindustrial do leite
Fonte: Jank et al. (1999)




O primeiro segmento da cadeia produtiva do leite, ou seja, o segmento
fornecedor de insumos, € bastante extenso, abrangendo o suprimento de todos os
tipos de fatores de produgdo necessarios ao processo produtivo (Figura 1). Neste
elo concentram-se os fornecedores de sementes, adubos, ragdes, maquinas e
equipamentos para a agropecuaria e para a agroindustria, produtos veterinarios,
sémen, embalagens, insumos industriais, prestadores de servigos em geral, etc.
Este segmento €, de forma geral, bem organizado, bastante concentrado, com
forte poder de barganha, por ser formado por um pequeno nimero de empresas,
detentoras de capital e de conhecimentos especificos (Gomes & Leite, 2001).

O elo concernente a produgdo primaria é formado por um grande nimero
de produtores de leite, com caracteristicas bastante heterogéneas no que tange
aos sistemas de produgdo adotados, sendo constituido por pequenos, médios e
grandes fornecedores (Figura 1). As caracteristicas basicas da grande maioria
desses sistemas s3o: baixo nivel de informagdo dos produtores, produgio nio-
especializada, baixa produtividade e pequeno volume de producio. Além disso,
a maioria dos produtores esta localizada de forma pulverizada, o que, de certa
forma, dificulta sua organizagdo e reduz seu poder de barganha frente aos outros
elos da cadeia (Gomes & weite, 2001).

O segmento de captagdo da matéria-prima passou por grandes
transformagdes nos ultimos anos, resultantes da adogdo do sistema de coleta a
granel (Figura 1). A mudanga no sistema de coleta de leite tem trazido enormes
alteragdes para o cotidiano dos produtores, em especial para os pequenos e
médios, que se véem obrigados a adotar novos procedimentos de producio para
atender a legislagdo (Gomes & Leite, 2001).

O segmento industrial ou de transformagdo ¢ formado pelas industrias
laticinistas de pequeno, médio e grande porte, miniusinas € cooperativas centrais
¢ singulares (Figura 1). Também neste elo estio presentes as fabricas,
geralmente de pequeno porte, que atuam no setor informal (Gomes & Leite,



2001). Segundo Gomes (2001a), na relagdo produtor/industria, o produtor opera
numa estrutura de competigiio perfeita (ou proximo a isto) € a indistria, numa
estrutura oligopolizada. Isto porque o nimero de produtores € elevado, eles
vendem o mesmo produto, ou seja, o leite e individualmente ndo t€m poder para
afetar o prego da matéria-prima, visto que s3o tomadores de prego. As indistrias,
por sua vez, sio poucas unidades em uma mesma regido, diversificam os
derivados como estratégia de competi¢do € podem influenciar o prego do leite.

O segmento da distribuigio é também de grande importincia para o
desenvolvimento da cadeia lactea (Figura 1). Este ¢lo € responsavel pela garantia
da qualidade do leite e dos produtos lacteos durante o transporte aos centros de
distribui¢do ou aos mercados atacadista e varejista (Gomes & Leite, 2001).

As grandes redes atacadistas, os supermercados, os restaurantes, os
hotéis, as padarias, as mercearias ¢ os vendedores informais, por exemplo,
constituem o segmento do mercado (Figura 1) (Gomes & Leite, 2001).
Atualmente, os supermercados sdo o principal canal de vendas de leite € seus
derivados (Bressan & Bressan, 2001). A grande concentragdo do varejo nos
supermercados deu a estes pontos de venda enorme poder para influenciar no
preco dos derivados lacteos (Gomes, 2001b) e favoreceu a ado¢do de praticas
muitas vezes abusivas. Cooperativas e industrias de menor porte sdo
praticamente obrigadas a se dedicarem ao varejo em padarias, lojas de
conveniéncia, bares, mercearias e supermercados nio integrados a grandes redes.
E reduzida sua capacidade de giro de produtos, assim como é reduzida a
variedade de opgdes que podem oferecer para venda (Bressan & Bressan, 2001).

Segundo Gomes (2001b), as relagdes comerciais da inddstria com o
varejo sdo bem mais formalizadas que as do produtor com a industria. No elo
mdistria/varejo, as estruturas de mercado de ambos os agentes podem ser
consideradas como oligopolizadas.



O segmento do consumo é formado pelo consumidor final, pelo
consumidor institucional (industrias de alimentos, hotéis, restaurantes, etc.) e
pelo governo e seus programas sociais e/ou de formagdo de estoque (Gomes &
Leite, 2001) (Figura 1). Este elo ¢ de extrema importincia para o
desenvolvimento e para a modemizagédo de toda a cadeia lactea, pois na raiz de
todos os processos de transformagio sofridos pela cadeia produtiva do leite esta
a busca pelo atendimento as exigéncias do consumidor final (Rios, 2001).

Permeando todos os segmentos encontram-se os 6rgdos € as instituigdes
do plano politico-institucional. Comp&em este plano as representagdes classistas
rurais, comerciais € industriais, tais como sindicatos, ' federagbes ¢
confederagdes, associagdes de produtores e industrias, bem como os diferentes
oérgios do governo que formulam, aprovam, implementam e fiscalizam leis,
normas ¢ regulamentos pertinentes a cadeia do leite (Figura 1). Integram ainda o
plano politico-institucional, as instituicdes de pesquisa, assisténcia técnica e
extensdo rural, instituicdes de crédito e fomento, etc. (Gomes & Leite, 2001).

A organizagio da cadeia se faz por meio dos seus componentes ¢ pelas
relagdes formais e informais desenvolvidas por eles (Gomes & Leite, 2001). De
modo geral, as relagdes comerciais na cadeia produtiva do leite t€m se
caracterizado pela informalidade, no elo produtor/indistria e por algum grau de
formalidade no elo indistria/varejo. No setor lacteo, as margens de ganho tém
aumentado para os agentes econdmicos que mais se aproximam do consumidor ¢
diminuido para aqueles que mais se aproximam do produtor (Gomes, 2001b),
caracterizando a concentracdo do poder de mercado, de alguns segmentos, na
cadeia lactea.
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2.2 A importincia da cadeia produtiva do leite no Brasil

- A exploragio da bovinocultura de leite no Brasil é uma importante

atividade do setor agropecuario, presente em todos os estados da federagdo,
desempenhando fungdo de vital relevincia no processo de desenvolvimento
econémico e social do pais, gerando empregos ¢ tributos, além de fixar a mio-
de-obra no campo (Yamaguchi et al., 2001). Segundo Martins & Guilhoto
(2001), a cada RS 1,00 de investimento na industria de lacteos, ha um acréscimo
de RS 4,98 no aumento do PIB, o que a coloca a frente de outros setores
importantes, como o sideriirgico e a indistria téxtil. Ainda de acordo com estes
autores, em termos de gera¢dio de empregos, uma elevagdo da demanda final por
produtos lacteos em 1 milhdo de reais gera 195,82 empregos permanentes, por
um periodo de doze meses. Numa comparagdo, a industria de laticinios fica a
frente de setores também importantes, como constru¢do civil, industria téxtil,
setor sidenirgico e automobilistico, por exemplo. Ja sob a ética da renda, um
crescimento da demanda final por leite e derivados em R$ 1,00, faz crescer a
renda em R$ 1,06, desempenho melhor que o encontrado em setores como
construgdo civil, téxtil, siderirgico, automobilistico, metalirgico, eletrénico e
refino de petroleo.

Cabe ainda ressaltar que, particularmente no caso da pecuaria leiteira, as
vagas criadas atendem a um grande contingente de pessoas com baixo nivel de
qualificacdo, residentes nas diversas regides do pais, o que demonstra a sua
importancia social impar.

Atualmente, o Brasil ¢ o sexto maior produtor de leite do mundo e, nos
ultimos dez anos, houve um aumento consideravel da producdo (Jank et al.,

1999), conforme pode-se observar nas Tabelas 1 e 2.
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TABELA 1 - Classificagdo mundial, principais paises produtores de leite,
producdo de leite (em milhdes de litros), em 2002

Classificacdo Principais paises Producio de leite (milhdes de
mundial _produtores de leite litros), em 2002
1° Estados Unidos 75.025
2° India 35.000
3° Ruissia 31.980
4° Alemanha 28.100
5° Fran¢a 25.100
6° Brasil 23.260
Fonte: FAO

Adaptado de Zoccal - Embrapa Gado de Leite
Fonte: EMPRESA ..., 2003a

TABELA 2 - Ano, produgdo de leite (milhGes litros/ano) no Brasil, vacas
ordenhadas (mil cabegas), produtividade (litros/vaca/ano)

Ano Producio de leite Vacas ordenhadas Produtividade
(milhdes litros/ano) (mil cabegas) (litros/vaca/ano)
1990 14.484 19.072 760
1991 15.079 19.964 755
1992 15.784 20.476 771
1993 15.591 20.023 779
1994 15.784 20.068 787
1995 16.474 20.579 800
1996 18.515 16.273 1.138
- 1997 18.666 17.048 1.095
1998 18.694 17.280 1.082
1999 19.070 17.395 1.096
2000 19.767 17.885 1.105
2001 20.510 18.194 1.127
2002 21.643 19.005 1.139
2003"" 22.595 19.195 1.177

(1) Projegio realizada pela Embrapa Gado de Leite

Fonte: IBGE (Censo Agropecuario e Pesquisa da Pecuaria Municipal)
Elaboragdo: ZOCCAL - Embrapa Gado de Leite

Fonte: EMPRESA.., 2003b
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Em 2002, o Brasil produziu mais de 21 bilhdes de litros de leite. Quanto
as regides produtoras de leite, constata-se que, em 2001, Minas Gerais foi o
estado que mais produziu leite, respondendo por 29,16% da produgdo nacional,
seguido por Goias, com 11,32%; Rio Grande do Sul, com 10,83% ¢ S&o Paulo,
com 8,69%. A producdo de Minas esta proxima a soma das produgdes de Goias,
Rio Grande do Sul e Sdo Paulo (EMPRESA..., 2002a).

TABELA 3 - Principais estados produtores de leite no Brasil, produgdo (mil
litros) em 2001, produtividade (litros/vacas/ano) em 2001

Principais estados produtores | Producao (mil litros) Produtividade
de leite no Brasil em 2001 (litros/vacas/ano) em 2001
Minas Gerais 5.981.223 1.336
Goids 2.321.740 1.094
Rio Grande do Sul 2.222.054 1.844
Sdo Paulo 1.783.017 1.029
Produgdo total de leite no 20.509.929 950
Brasil, em 2001

Fonte: EMPRESA..., 2002a

Nio obstante o pais estar em posi¢do de destaque no cenario mundial, a
pecuaria leiteira nacional, ao longo de sua historia, tem sido marcada por
sucessivas crises. Varias causas tém sido apontadas como responsaveis por essas
crises. Dentre outras, sdo citadas freqiientemente a questdo da baixa produgio €
produtividade, como reflexo do baixo nivel tecnologico; a baixa qualidade da
matéria-prima; a elevada sazonalidade da producdo diante da necessidade de
atender ao consumo relativamente estavel, ao longo do ano; o tabelamento do
preco do leite, vigente por mais de quarenta anos; as inadequacdes da legislagdo
para o setor licteo; as importagdes erraticas, decorrentes de conjunturas
favoraveis ao mercado internacional, as estruturas oligopolizadas, tanto da
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intermediagdo do produto quanto do comércio de insumos e, por fim, a auséncia
de uma politica setorial bem definida, de longo prazo (Yamaguchi et al., 2001).

Além destes fatores, observa-se que a estrutura produtiva do leite
apresenta uma grande diversidade de sistemas de produgdo, com diferentes
niveis tecnologicos adaptados as diferentes condigGes dos estados, coexistindo
produtores de subsisténcia e produtores especializados, o que resulta em sérios
entraves aos ganhos de competitividade do setor (Alvim et al., 2001).

Essas condigGes dispares sob as quais opera o mercado de leite no Brasil
dificultam a difusdio e a sustentacdo da idéia de que vale a pena fazer
investimentos para a produgdo de leite com qualidade. Esta incoeréncia do
sistema atual é reforcada pelo comportamento do consumidor final que,
freqiientemente, ¢ incapaz de diferenciar a qualidade de produtos lacteos e
continua adquirindo leite e derivados de qualidade suspeita (Bandeira et al..
2001).

O cenario descrito indica a necessidade de adequagdo e de repasse de
informagdes a todos os agentes que atuam ao longo da cadeia. Dadas as
caracteristicas de qualidade hoje exigidas, é necessaria uma visdo sistémica, de
agribusiness. A visdo sistémica, que é ¢ somatdrio de agdes desempenhadas
pelos agentes, monitorados pelo governo ¢ sob a pressdo exercida pelos

consumidores, é que vai garantir a qualidade do leite e seus derivados.

2.3 A relevincia da qualidade do leite

O leite é considerado o alimento mais perfeito oferecido pela natureza,
pela sua composi¢io e valor nutritivo. De acordo com Bastos (1995), sua
importincia nutricional deve-se a qualidade de suas proteinas, ao valor elevado
de calcio, fosforo, magnésio e as vitaminas A e D, riboflavina, niacina, calorias €
outras. Embora tenha como func¢do primordial a alimentagdo do recém-nascido,
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o leite ¢ um dos alimentos mais completos que se conhece e oferece grandes
possibilidades de processamento industrial para a obtencéo de diversos produtos
destinados ao consumo humano (Fonseca & Santos, 2000).

Entretanto, ¢ também extremamente perecivel e sujeito a contaminagdo
por microorganismos patogénicos ou ndo, que podem prejudicar a saiide do
consumidor e causar problemas no processamento industrial (Brito & Brito,
1998). Sendo assim, os aspectos higiénico-sanitarios que envolvem a produgido
de leite, sua industrializa¢do, sua distribuigdo e seu consumo, visando a obtengio
de produtos de qualidade, sempre foram objeto de preocupagdo de todos os que
estdo, de alguma forma, integrados ao complexo lacteo (Primo, 2001).

Todavia, de acordo com Primo (2001), até o inicio dos anos 1990, a
qualidade do leite era uma discussdo meramente académica, pois o mercado era
fechado e totalmente controlado pelo governo. Nédo havia nenhum incentivo para
que se investisse em qualidade. O tabelamento de precos igualava toda a
matéria-prima, de qualidade ou nio.

Para este autor, foi somente a partir das transformagGes ocorridas no
setor lacteo, em especial a exposi¢do da produgdo nacional a concorréncia
externa, que as industrias comegaram a se preocupar com varios aspectos da
matéria-prima, dentre eles a qualidade. Atualmente, a competitividade ¢ a
sobrevivéncia dos sistemas agroalimentares estdo ligadas a gestfio da qualidade.
Esta atitude, contudo, ndo revela apenas preocupagdo com a saide do
consumidor, mas, € principalmente, com a reducdo de custos, que traz embutida
ao longo da cadeia produtiva, o que faz da qualidade um vetor de
competitividade para o setor lacteo.

Do ponto de vista governamental, a obten¢do de um produto de alta
qualidade, tanto em termos microbiolégicos quanto em termos ﬁsico-quimicos,
sempre foi prioridade, embora nem sempre a pritica tenha demonstrado essa

disposicdo. Assim, data de 1939 a primeira legislagdo que estabeleceu, em Sdo
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Paulo, a obrigatoriedade de pasteurizagdo do leite e a criagdo dos tipos A, Be C.
Porém, somente em 1952 surgiu uma legislagdo federal, por meio do
Regulamento de Inspecdo Industrial Sobre Produtos de Origem Animal
(RIISPOA) (Primo, 2001).

Com vistas 8 modernizagdo da legislagdo brasileira ¢ numa tentativa de
tornar a cadeia lactea mais competitiva, foi assinada, em setembro de 2002, a
Instru¢do Normativa 51 (IN-51), em substitui¢do a legislagdo de 1952 (Primo,
2001), aprovando novos regulamentos técnicos de produgdo, identidade e
qualidade dos leites tipos A, B e C, pasteurizado, cru refrigerado ¢ o
regulamento técnico da coleta de leite cru refrigerada € seu transporte a granel
(FEDERACAO..., 2003). As novas normas entrario em vigor em julho de 2005
nos estados das regides Sul, Sudeste e Centro-Oeste. Para os demais estados, o
cumprimento das normas sera exigido a partir de julho de 2007 (EMPRESA...,
2002b; Monteiro, 2003). A

Esta instrugdo faz parte do Programa Nacional de Melhoria da Qualidade
do Leite, que contém uma série de agdes a serem desenvolvidas, em escala
gradativa e plurianual, visando a methoria da qualidade do leite produzido no
Brasil (Monteiro, 2003).

Estas medidas s3o essenciais, pois, conforme salienta Primo (2001), do
ponto de vista tecnolégico, a qualidade da matéria-prima €, no Brasil atual, um
dos maiores entraves ao desenvolvimento e consolidacdo da induastria de
laticinios. Se o leite chega a plataforma em condigdes ndo ideais, tanto em
relagdo aos aspectos fisico-quimicos quanto aos microbioldgicos, problemas
ocorrerdao em todas as fases do processamento industrial.

Acredita-se que o Brasil apresente condi¢gGes de passar de importador
para exportador de leite e derivados licteos, competindo por mercados com
outros paises. Essa competi¢do, no entanto, s6 sera possivéi quan'do o leite cru
produzido no Brasil atender a critérios de qualidade exigidos internacionalmente
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(Brito & Dias, 1998). E conforme salienta Farina (1999). a competitividade
internacional é necessaria para evitar a estagnacdo e o declinio econémico.
tornando-se um objetivo de politica inquestionavel.

Entretanto, Brito & Brito (2001) ponderam que a garantia da qualidade
do leite e seus derivados ndo depende somente de regulamentos e leis, mas do
compromisso assumido por produtores ¢ industrias, que tendem a estabelecer
padrdes mais rigidos de qualidade do que o exigido pela legislagdo. Nos paises
onde os programas de qualidade foram iniciados ha varios anos ¢ onde as
exigéncias foram implementadas no devido tempo, a quase totalidade dos
produtores atende aos requisitos legais.

Bandeira (2001) comenta que, freqientemente, quando se trata de
qualidade do leite, o foco se desloca principalmente para a produgdo primara
ou, quando muito, trata-se esta questio como um problema restrito ao binémio
produtor-indistria. Contudo, néo se pode falar de melhoria da qualidade do leite
de forma restrita apenas a produgdo primaria ¢ a qualidade intrinseca do produto.
E preciso falar da melhoria de toda a cadeia, desde a produgdo primaria,
armazenamento, coleta na propriedade rural, transporte, processamento
industrial, distribui¢do e varejo, até o consumidor final.

A manutencdo da qualidade depois que o leite sai do ubere da vaca € a
obtengdo de produtos de qualidade ¢ de interesse de todos os agentes que
formam a cadeia produtiva do leite. Dai, varias medidas vém sendo postas em

pratica, com vistas ao alcance destes objetivos.
2.4 Medidas para a garantia da qualidade do leite e seus derivados
Uma série de exigéncias da legislagdo € do mercado tem provocado

modificacdes no entendimento e no trabalho realizado pelo setor de controle de

qualidade dos laticinios no Brasil (Silva & Neves, 2001).
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Na busca pela melhoria da qualidade do leite, cresce a importancia do
resfriador na fazenda e da coleta de leite a granel. O processo de granelizagdo
trouxe pelo menos duas consegii€éncias: ampliou o pagamento diferenciado por
volume e qualidade e expulsou do mercado formal aqueles produtores que nio
conseguem fazer os investimentos exigidos pela graneclizagdo. Mesmo nas
cooperativas, a diferenga entre o menor € o maior prego recebido pelos
produtores chega a 50% e muitos pequenos e médios produtores ja foram
excluidos do mercado (Gomes, 2001a).

Certamente, a questdo relativa ao pagamento diferenciado da matéria-
prima em fungdo de suas caracteristicas fisicas, quimicas, bromatolégicas e
organolépticas tende a se ampliar e, dessa forma, o pagamento baseado na
qualidade vai ser um elemento de diferenciagdo dos sistemas de producdo que
ditara a permanéncia ou nio dos produtores na atividade (Fonseca & Santos,
2000).

Para Bandeira (2001), o pagamento diferenciado pela qualidade ¢ o
principal instrumento para estimular o produtor a se especializar. Este autor
afirma que qualquer programa de melhoria da qualidade do leite tem que passar
necessariamente por um sistema de pagamento diferenciado. Estabelccer normas
de qualidade, estruturar servigos oficiais de fiscalizagdo, promover pesquisas,
instituir programas de capacitagiio de recursos humanos, disponibilizar créditos
com prazos € custos adequados e outras tantas medidas, sdo politicas publicas
importantes € necessarias para dar suporte ao processo de melhoria da qualidade.
Entretanto, é inquestionivel que tal melhoria, bem como todo o processo de
modernizagio da atividade leiteira, se dardo via mercado, pela valorizagdo de
atributos vinculados a qualidade.

O pagamento do leite pela qualidade ja ¢ uma realidade brasileira,
embora a sua disseminagio ainda dependa do incentivo e da instrugdo dos elos
da cadeia produtiva (Silva & Neves, 2001). As diferencas nos sistemas de
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pagamento do leite cru s3o grandes. Essas diferengas variam entre industrias no
mesmo pais e entre paises. Em quase todos os paises, itens que avaliam a
qualidade higiénica sdo incluidos no sistema de pagamento. A contagem de
células somaticas € a contagem total de bactérias sdo os padrdes mais comuns
para classificacio do leite; entretanto, outros métodos vém sendo adotados,
como a qualidade organoléptica, a pesquisa de antimicrobianos ou de
substincias inibidoras e a adi¢do de agua. Em muitos casos, existem sistemas de
penaliza¢do (Brito & Brito, 2001).

Além do estabelecimento do pagamento diferenciado por qualidade e da
implementacdo da coleta de leite a granel, atualmente os niveis mais avangados
da preocupagdo com a qualidade podem ser percebidos pelo estabelecimento de
programas de qualidade especificos para a industria de alimentos, com destaque
para os Programas de Boas Praticas de Fabricagdo (BPF) e para o sistema
“Hazard Analysis and Critical Control Points” (HACCP) ou Analise de Perigos
e Pontos Criticos de Controle (APPCC) (Rios, 2001).

O programa de BPF, um pré-requisito para a implementagio do sistema
APPCC, é composto por um conjunto de principios e regras para o correto
manuseio de alimentos, que abrange desde as matérias-primas até o produto final
¢ tem por objetivo principal garantir a integridade do alimento ¢ da saide do
consumidor. As normas que estabelecem as chamadas Boas Praticas de
Fabricagdo envolvem requisitos fundamentais que vdo desde as instalagGes da

A industria, passando por rigorosas regras de higiene pessoal e limpeza do local de
trabalho, tais como lavagem correta e freqilente das mios, utilizagio adequada
dos uniformes, disposi¢do correta de todo o material utilizado nos banheiros € o
uso de sanitizantes, até a descri¢do, por escrito, dos procedimentos envolvidos
no processamento do produto (Centro..., 2002a).

As BPF sio obrigatérias pela legislagio brasileira, para todas as
industrias de alimentos e as portarias 326/97 e 368/97, do Ministério da Saude,
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estabelecem o "Regulamento Técnico sobre as Condi¢Ses Higiénico-Sanitirias e
de Boas Praticas de Fabricagdo para Estabelecimentos Produtores de Alimentos"
(Centro..., 2002a).

O sistema HACCP, por sua vez, passou a ser denominado oficialmente,
no Brasil, de sistema APPCC e faz parte de diversos documentos oficiais que
tratam dos aspectos ligados a legislacdo e a vigilancia sanitaria de alimentos. A
Portaria n° 46/98, do Ministério da Agricultura, Pecuaria ¢ Abastecimento,
instituiu que 0 APPCC deveria ser implantado nas industrias de produtos de
origem animal, sob regime do Servigo de Inspe¢do Federal (SIF), adequando-se
as exigéncias sanitarias € aos requisitos de qualidéde determinados tanto pelo
mercado nacional quanto pelas normas e padrdes internacionais (Centro...,
2002b).

Segundo Rezende et al. (2003), a filosofia do APPCC esta fundamentada
no principio preventivo, em que os perigos sdo controlados ao longo de toda a
cadeia produtiva. A implementagdo efetiva do sistema APPCC, na indistria,
constitui uma etapa complementar importante na obtenc¢do de certificagdo ou na
adogdo de planos mais amplos de controle de qualidade, como o “Total Quality
Management” (TQM) ou Gestdo da Qualidade Total. O sistema APPCC se
destaca ainda pelo fato de que todos os seus testes € monitoramentos sio inter-
relacionados e interpretados conjuntamente, como um sistema, ao contrario dos
outros programas de qualidade, em que as anilises tendem a ser isoladas.

Acredita-se que os investimentos na implantagdo e manutengio do
APPCC e de outros métodos de garantia da qualidade se justifiquem nio s6 pela
garantia sanitaria dos alimentos processados, mas também pela prevengdo das
situacdes de perigo. Assim, a empresa que busca a exceléncia na qualidade de
seus produtos, como uma forma de preservar e até melhorar sua posi¢do no
mercado, n3o pode prescindir de uma politica especifica voltada palla a producdo
de alimentos (Maistro, 2002). Somente por meio do esforgo conjunto, partindo
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de uma filosofia de gestdo voltada & qualidade, poderdo ser gerados resultados
satisfatérios no controle sanitirio de alimentos. E para padronizar € orientar 0s
comportamentos dos agentes ligados & cadeia lactea, a legislagdo nacional
recomenda uma série de procedimentos, objetivando a garantia de sua qualidade.

Estes padrdes normativos serdo abordados a seguir.
7 2.5 Padrées técnicos para a obtenc¢dio de um leite de boa qualidade

Definir qualidade é tarefa bastante complexa, entretanto, de acordo com
Abreu (2000), ha a aceitagdo, entre todos os estudiosos do leite, de que a
qualidade da matéria-prima pode ser definida ¢ medida levando-se em
consideragdo cinco aspectos: a) composicdo quimica: quantidade e distribuicdo
de proteinas, lactose, gordura, sais minerais, etc. b) contagem total de bactérias:
devem estar ausentes no leite os patogenos € as toxinas microbianas
(micotoxinas, enterotoxinas, etc.). O leite também deve ser agradavel, limpo e
integro; c) contagem de células somaticas: uma elevagdo consideravel do
nmimero destas células é um indicativo de infec¢do intramamaria (mastite); d)
integridade: sem adi¢do de agua ou outras substdncias e €) aspecto estético:
aparéncia do produto.

A relevancia da qualidade do leite baseia-se em dois aspectos
fundamentais. O primeiro se refere ao fato de o leite ser um alimento de extrema
importancia, por possuir elementos nutricionais necessarios 4 manuteng¢do da
saude, especialmente de criangas € idosos. O segundo refere-se ao fato de o leite
servir eficientemente como veiculo de propagagdio de microrganismos
patogénicos, muito dos quais sdo causadores de doengas graves, como
tuberculose, brucelose, dentre outras. Junta-se a isso o0 maior rigor no controle de
qualidade, observado nos ultimos tempos, nas plataformas de recepgédo de leite
dos laticinios. A ndo observagido de certos pontos que interferem diretamente
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nessa qualidade leva a uma maior ocorréncia de rejeicio do leite, causando
prejuizos significativos para todos os elos da cadeia (Abreu, 2000).

Atualmente, um dos maiores problemas sanitarios enfrentados pelas
indidstrias esta relacionado a presenga de bactérias psicotroficas e de residuos
quimicos no leite. As bactérias psicotroficas contaminam a matéria-prima e
causam sérios prejuizos a qualidade do leite € aos produtos elaborados, como os
queijos. Essas bactérias sdo destruidas pelo processo de pasteurizaggo,
entretanto, suas enzimas sd0 termorresistentes, permanecendo ativas e tendo
suas atividades mantidas apds a pasteurizagio do leite (Abreu, 2000). O risco de
contaminagido quimica € resultante da ingestdo de leite com residuos quimicos
de produtos utilizadas no rebanho leiteiro, que poderdo ter efeitos danosos sobre
0 organismo humano.

Visando fornecer orientagGes para a obtencdo de leite de boa qualidade,
a IN-51 apresenta inicialmente o Regulamento técnico de produgdo, identidade e
qualidade do leite tipo A. Preconiza que o leite tipo A € o leite produzido,
beneficiado ¢ envasado em estabelecimento denominado granja leiteira, que
deve possuir, obrigatoriamente, equipamento para ordenha mecanica, pré-
filtragem e bombeamento até o tanque de deposito em circuito fechado (Brasil,
2002).

Para a obtengdo higiénica da matéria-prima, seja do leite tipo A, B ou C,
¢ recomendavel que inicialmente seja feita a limpeza dos tetos dos animais com
agua corrente, seguindo-se a secagem com toalhas descartaveis e inicio imediato
da ordenha, com descarte dos jatos iniciais de leite em caneca de fundo escuro
(Brasil, 2002), porque eles possuem uma grande quantidade de bactérias que
podem ser prejudiciais a qualidade da matéria-prima (Cooperativa..., 1998). Em
casos especiais, em que se detecta uma elevada ocorréncia de mastite, pode-se
adotar o sistema de desinfeccdo das tetas antes da ordenha, mediante técnica e
produtos desinfetantes apropriados, tomando rigorosos cuidados para evitar a
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transferéncia de residuos desses produtos para o leite (secagem criteriosa das
tetas antes da ordenha). Este sistema é denominado pré-dipping. Apds a
ordenha, recomenda-se¢ que as tetas sejam imediatamente desinfetadas com
produtos apropriados. Esta etapa é o pds-dipping, que consiste na imersdo
completa dos tetos em uma solugdo de iodo. O pds-dipping ¢ uma das principais
medidas empregadas na prevengdo de mastite contagiosa (Cooperativa..., 1998),
pois faz com que o esfincter do animal se feche, evitando a contaminagdo por
agentes do ambiente. Outra opgio ¢ manter os animais em pé, pelo tempo
suficiente para que o esfincter da teta volte a se fechar. Tal agdo pode ser
facilitada pela oferta de alimentagio no cocho apds a ordenha (Brasil, 2002).

Todos os funcionarios ocupados com as operagdes nas dependéncias de
ordenha e de beneficiamento ¢ envase do leite tipo A devem usar uniformes
brancos completos. Os demais empregados devem usar uniformes azuis € botas
pretas. Todo o pessoal que trabalha nas dependéncias voltadas a produgdo deve
apresentar habitos higiénicos. O operador do equipamento de ordenha deve, no
seu manuseio, conservar as mios sempre limpas (Brasil, 2002).

E essencial que todas as dependéncias da granja leiteira sejam mantidas
permanentemente limpas. A dependéncia de ordsnha deve ser mantida limpa
antes, durante e apés a permanéncia dos animais. Ao término de sua utilizagdo
deve ser realizada completa sanitizagdo do piso e paredes, para total remogio de
residuos (Brasil, 2002). Além disso, todo equipamento, apds a utilizagdo, seja
para processamento do leite tipo A, B ou C, deve ser cuidadosamente lavado e
sanitizado, de acordo com Procedimentos Padronizados de Higiene Operacional
(PPHO). Para o equipamento de ordenha devem ser seguidas as recomendagdes
do fabricante quanto & desmontagem, limpeza e substituicdo de componentes
nos periodos indicados. E fundamental, no processo de higienizagdo, que
inicialmente seja feita a limpeza dos vasilhames para a remogdo dos residuos
fisicos, ou seja, residuos de leite. A seguir, deve-se proceder ao enxagiie com
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agua de boa qualidade para que, entdo, possam ser sanitizados com vapor ou
com uma solugdo de cloro ou de iodo. Deve-se fazer novo enxagiie com agua em
abundéncia, para que nio sobrem residuos (Lobato, 2004)".

A realizagdo desses procedimentos deve ser registrada em documentos
especificos, caracterizando a padronizagio e a garantia da qualidade, para gerar
rastreabilidade e confiabilidade, a exemplo do processo de APPCC. As praticas
de higiene para elaboragdo do produto devem estar de acordo com o estabelecido
no Cédigo Internacional Recomendado de Praticas, Principios Gerais de Higiene
dos Alimentos, além do disposto no “Regulamento Técnico sobre as Condigoes
Higiénico-Sanitarias ¢ de Boas Praticas de Fabricagdo para Estabelecimentos
Elaboradores/Industrializadores de Alimentos” (Brasil, 2002). A limpeza dos
equipamentos deve ser realizada imediatamente apds o término da ordenha, pois
quanto mais tempo demorar, mais dificil fica a remogdo dos restos de leite
(Cooperativa..., 1998). )

Antes de o leite tipo A ser pasteurizado, devem ser realizadas analises
laboratoriais, pois elas permitem a avaliagdo das caracteristicas de qualidade e
de quantificacgdo do nivel dos diversos componentes do produto € das
substéncias indesejaveis, sendo o principal meio de que a industria dispde para a
avaliacio da qualidade da matéria-prima. As analises laboratoriais sdo as fisico-
quimicas, as microbiologicas e¢ as de contagens de células somaticas,
empregadas para selecionar o leite e controlar sua qualidade (Cooperativa...,
1998). Estas analises devem ser realizadas com periodicidade diaria, mensal ou
trimestral, conforme a sua especificagdo.

Apbés a pasteurizagdio, o leite deve ser envasado e imediatamente
depositado na cimara frigorifica, 2 temperatura méxima de 4°C, somente
aguardando a expedic¢do (Brasil, 2002).

! LOBATO, V. Comunicagfio pessoal. 2004. (Universidade Federal de Lavras, Departamento de
Ciéncia dos Alimentos, 37200-000 — Lavras, Minas Gerais, Brasil).
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Segundo Jank (2003), o leite tipo A é reconhecidamente o leite fluido de
melhor qualidade, em termos de seguranga do alimento, disponivel no mercado
brasileiro. Suas exigéncias legais de produgio sdo mais rigidas do que as de seu
similar nos EUA, Canada e outros paises desenvolvidos. Este tipo de leite deve
apresentar 0 maximo de 10.000 UFC/ml, antes da pasteurizagdo; o leite tipo B,
500.000 UFC/ml ¢ para o leite tipo C ndo ha limites. Apos a pasteurizagio, 0
leite A deve apresentar de 500 a 1.000 UFC/ml, o leite B de 40.000 a 80.000
UFC/ml ¢ o leite C de 100.000 a 300.000 UFC/ml (Tabela 4). A Tabela 4 mostra

as exigéncias legais dos diferentes leites fluidos vendidos no Brasil.



TABELA 4 - Exigéncias minimas para producdo de leite pasteurizado

Tipo A Tipo B Tipo C°
Participacdio no mercado de leite 0,8% 7.3% 91,9%
fluido (1997)
Na propriedade rural
Instalagiio e equipamentos Exigente Exigente Sem exigéncia
Resfriamento imediato Exigente Pouco exigente | Sem exigéncia
Higiene na produ¢io Exigente Exigente Sem exigéncia
Saiide do rebanho Exigente Exigente Sem exigéncia
Controle da produgio Exigente Exigente Sem exigéncia
Controle analitico (laboratorial) Exigente Exigente Sem exigéncia
Projeto de construgdo Sim Sim Nio
Registro do estabelecimento Sim - Sim Nio
Transporte até a industria Nio Resfriado Temperatura
ambiente

Na indastria
Pasteurizado na fazenda Sim Nio Nio
Padréo e andlises microbiolégicas Sim Sim Sim
Padrio e anilises fisico-quimicas Sim Sim Sim
Higienizacdo Exigente Exigente Exigente
Existéncia de termorregulador Sim Sim Sim
Existéncia de termorregistrador Sim Sim Sim
Automacio Sim Sim Sim
Registro prévio na inspecdo Sim Sim Sim
Contagem global leite cru 10.0600/ml 500.000/ml Sem limites
Prova de redutase leite cru > 5 horas > 3 horas > 2.5 horas’
Contagem global leite pasteurizado | 500 a 1.000/ml 40.000a 100.000 a

80.000/ml 300.000/ml
Coliformes totais 0 2/ml 10/ml

Fonte: Padrdes do Ministério da Agricultura (RIISPOA), validos em todo o
territério nacional, regulamentados pela Lei n® 1.283, de 18-12-1950, e pelo
Decreto n° 30.691, de 29-3-1952, e alteragGes, citado por Jank (2003).

14

2 As normas de leite tipo C na propriedade rural também valem para a produgdo de todos os tipos
de leite industrial (longa vida, queijos, etc.).
3 Na pritica, sem exigéncias (Jank, 2003).
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Ja o leite cru refrigerado tipo B € o produto obtido em estabulo leiteiro,
refrigerado na propriedade rural produtora e nela mantido pelo periodo maximo
de 48 horas. A seguir, o leite deve ser transportado para o estabelecimento
industrial, para ser processado, onde deve apresentar, no momento do seu
recebimento, temperatura igual ou inferior a 7°C (Brasil, 2002).

E interessante esclarecer que a matéria-prima obtida dentro dos padrdes
de produgdo do leite tipo B deve ser coada em recipiente apropriado de aco
inoxidavel, nailon, aluminio ou plastico atdxico e refrigerada até a temperatura
maxima de 4°C, em até trés horas apds o término da ordenha. Abreu (2000)
afira que o resfriamento do leite imediatamente apés a ordenha € o fator
individual mais importante para a manutenggo de sua qualidade microbiologica.

Durante a ordenha dos animais, € obrigatorio o uso de macacdo de cor
clara, gorro e botas de borracha para todos os funcionarios que trabalham no
estabulo. Para o ordenhador, recomenda-se o uso de avental plastico ou similar
de cor branca. E também obrigatéria a lavagem das mios do ordenhador, em
agua corrente, seguida de imersdo em solugdo desinfetante apropriada, antes de
iniciar a ordenha de cada animal. Recomenda-se que as vacas com mastite sejam
ordenhadas por 1ltimo e que seu leite ndo seja destinado para consumo humano.
Devem ser exigidos habitos higiénicos de todo pessoal que trabalha no estabulo,
como também a proibi¢io de fumar nos locais de ordenha ¢ de manipulag¢do do
leite (Brasil, 2002).

O transporte do leite tipo B deve ser realizado exclusivamente em carros-
tanque, sob refrigeragdo a temperatura maxima de 4°C (Brasil, 2002). De acordo
com Cooperativa... (1998), € imprescindivel que a baixa temperatura de
conservagdo do leite seja mantida durante todo o processo, desde a propriedade
rural até a mesa do consumidor. Isto porque o resfriamento, etapa fundamental
para a conservagio da qualidade do leite, diminui a velocidade de multiplicagdo
das bactérias. A temperatura de 37°C, algumas bactérias podem se multiplicar a
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cada vinte minutos, enquanto a 4°C s3o necessarias mais de dez horas para uma
bactéria se duplicar.

A transferéncia do leite do tanque estacionario para’ o veiculo coletor
deve se processar em circuito fechado € em local devidamente coberto. Devem
ser coletadas amostras por produtor, devidamente acondicionadas, para
complementagdo dos exames no estabelecimento de industrializagdo (Brasil,
2002). :

O leite s6 pode ser recebido na categoria tipo B quando enquadrar-se nos
requisitos microbiologicos € nas condicdes de transporte ¢ de temperatura
estabelecidos nos regulamentos técnicos de produgdo, identidade, qualidade,
coleta e transporte de leite, seja ele proveniente de um unico fornecedor ou de
um conjunto de produtores.

Para a produgdo do leite cru tipo C, a legislagdo ¢ menos rigorosa. O
leite cru tipo C ndo € submetido a qualquer tipo de tratamento térmico na
fazenda leiteira onde foi produzido ¢ deve ser transportado em vasilhame
adequado e individual de capacidade de até cinqiienta litros ou via sistema a
granel. E obrigatério que o leite seja entregue em estabelecimento industrial
adequado ate as dez horas do dia de sua obtengdo, 1a devendo ser refrigerado €
mantido em temperatura igual ou inferior a 4°C (Brasil, 2002).

Quando se trata de leite cru tipo C obtido em segunda ordenha, este deve
ser refrigerado na propriedade rural e entregue no estabelecimento beneficiador
até as dez horas do dia seguinte a sua obtencdo, na temperatura maxima de 10°C.
Todo o leite obtido deve ser filtrado em recipiente apropriado de ago inoxidavel,
nailon, aluminio ou plastico atoxico (Brasil, 2002).

O transporte do leite cru tipo C pode ser realizado por meio de latGes ou
de carros-tanque, desde a fonte de producdo até a industria processadora,
mediante cumprimento do prazo toleravel para a chegada na industria (Brasil,
2002).
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Na plataforma de recepgdo do estabelecimento beneficiador, deveréo ser
executadas analises didrias, com vistas ao controle da qualidade da matéria-
prima. Além disso, no minimo duas vezes por més, deverd ser colhida uma
amostra de leite de cada produtor, para analise completa (Brasil, 2002).

O leite cru refrigerado tipo C, oriundo de um conjunto de produtores,
captado via sistema a granel, também devera passar por uma série de anlises
diarias, para que entdo possa ser processado (Brasil, 2002).

O processo de coleta de leite cru refrigerado a granel consiste em
recolher o produto em caminhdes com tanques isotérmicos, diretamente do
tanque de refrigeragdo por expansdo direta ou dos lates contidos nos
refrigeradores de imersdo. O objetivo ¢ promover a reducdo geral de custos e,
principalmente, a conservagdo de sua qualidade até a recepgdo em
estabelecimento submetido a inspe¢do sanitaria oficial (Brasil, 2002). Varias
vantagens podem ser apontadas para esse sistema, como o menor custo de
transporte ¢ de mio-de-obra, a menor perda de leite pela acidez, a possibilidade
de coleta em dias alternados, a avaliagdo da qualidade do leite na propriedade
rural, antes de longos percursos, a menor perda de residuos de leite nos latdes € a
flexibilizagio dos horarios de ordenha e de industrializagdo da matéria-prima.
Entretanto, a maior vantagem do sistema é a obrigatoriedade do resfriamentodo
leite logo ap6s a ordenha, o que contribui significativamente para a manutencgo
da qualidade da matéria-prima (Abreu, 2000).

Apesar destas inimeras vantagens, o transporte refrigerado da maténia-
prima ndo ¢ capaz de evitar a multiplicagdo das bacténias psicotroficas, que se
desenvolvem a baixas temperaturas. A granelizagdo também favoreceu o
acirramento da competitividade entre as industrias de laticinios, visto que nio ha
mais barreiras geograficas para a captagéo de leite. )

O regulamento técnico de coleta e transporte de leite, parte integrante da
IN-51, estabelece que o tempo entre a ordenha inicial ¢ seu recebimento no
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estabelecimento que vai beneficid-lo deve ser de, mo maximo, 48 horas,
independentemente do seu tipo, recomendando-se como ideal um periodo ndo
superior a 24 horas.

Antes do inicio da coleta, o leite deve ser agitado com utensilio proprio €
ter a temperatura anotada, realizando-se a prova de alizarol na concentragio
minima de 72% v/v. Em seguida, deve ser feita a coleta da amostra bem como a
sanitizagio do engate da mangueira ¢ da saida do tanque de expansdo ou da
ponteira coletora de ago inoxidavel. A coleta do leite refrigerado deve ser
realizada no local de refrigeragio e armazenagem (Brasil, 2002).

As amostras a serem submetidas a anallses laboratoriais devem ser
transportadas em caixas témmicas higienizdveis, na temperatura € demais
condi¢des recomendadas pelo laboratério que procedera as andlises. O leite que
apresentar qualquer anormalidade ou nio estiver refrigerado até a temperatura
maxima admitida pela legislagdo em vigor nio deve ser coletado a granel
(Brasil, 2002).

Apos coletado e enviado & industria, o leite sera processado. A IN-51
entende por leite pasteurizado tipo A, o leite classificado quanto ao teor de
gordura em integral, padronizado, semidesnatado ou desnatado, produzido,
beneficiado e envasado em estabelecimento denominado granja leiteira.

Para que seja pasteurizado, o leite tipo A deve ser submetido a
temperatura de 72°C a 75°C durante quinze a vinte segundos, seguindo-se
resfriamento imediato em equipamento a placas até temperatura igual ou inferior
a 4°C, devendo ser” envasado no menor prazo possivel, sob condicdes que
minimizem contaminagdes (Brasil, 2002). O processo de pasteurizagdo inativa
as fosfatases, reduz o nimero de bactérias e destrdi as bactérias patogénicas,
como as da tuberculose, as salmonelas, as brucelas ¢ os estreptococos (TETRA
PAK, [200-)). o
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O leite pasteurizado tipo B pode ser classificado, quanto ao teor de

gordura, como integral, padronizado‘, semidesnatado ou desnatado ¢ também

deve ser submetido & pasteurizagio, ‘similarmente ao processo sofrido pelo leite
tipo A.

O leite pasteurizado tipo C, por sua vez, ¢ definido pela IN-51, como o
produto classificado quanto ao teor de gordura como integral, padronizado a 3%
m/m, semidesnatado ou desnatado, devendo também ser submetido a
pasteurizacio.

Depois de pasteurizados em granja leiteira ou em estabelecimento
industrial, atengdio especial deve ser dada as fases de expedicdo e de transporte
dos leites pasteurizados tipos A, B e C. A expedigdo desses leites deve ser
conduzida sob temperatura maxima de 4°C, mediante acondicionamento
adequado, devendo ser levados ao comércio distribuidor em veiculos com
carrocerias providas de isolamento térmico e dotadas de unidade frigorifica, para
alcancar os pontos de venda com temperatura nio superior a 7°C (Brasil, 2002).

Os leites pasteurizados tipo A, tipo B e tipo C devem ser envasados com
materiais adequados para as condigbes previstas de armazenamento € que
garantam a hermeticidade da embalagem e a protegdo apropriada contra
contaminacgdes. Convém salientar que a legislagio nfio permite a utilizagdo de
aditivos e coadjuvantes de tecnologia/elaboragiio para estes tipos de produto
(Brasil, 2002).

Ja a Portaria n® 146, de 1996, aprovada pelo Ministério da Agricultura,
Pecuaria e Abastecimento, por meio do seu Regulamento Técnico de Identidade
e Qualidade do leite UAT (UHT), estabelece que o leite esterilizado pelo
processo UHT ¢ o leite homogeneizado que foi submetido, durante 2 a 4
segundos, a uma temperatura de 130°C, mediante um processo térmico de fluxo
continuo, imediatamente resfriado a uma temperatura inferior a 32°C e envasado

31



sob condigdes assépticas em embalagens estéreis ¢ hermeticamente fechadas
(Brasil, 1996).

O leite esterilizado, também denominado leite longa vida, é composto
por leite de vaca, podendo, opcionalmente, conter creme na sua composi¢do.
Este produto devera ser envasado com materiais adequados para as condigdes
previstas de armazenamento e que garantam a hermeticidade da embalagem e
uma protegio apropriada contra a contaminagdo. Para sua elaboragio sdo aceitos
os seguintes estabilizantes: citrato de sédio, monofosfato de sédio, difosfato de
sodio, trifosfato de sodio, separados ou em combinagido, em uma quantidade nio
superior a 0,1g/100ml expressos em P.Os, que se refere ao elemento fosforo
soluvel em citrato e fosfato (Brasil, 1996). Nao sdo utilizados conservantes para
a producdo de leite esterilizado (TETRA PAK, [200-]).

O leite esterilizado ndo ira necessitar de refrigeragdo até que seja aberto,
pois, pelo processo de ultrapasteurizagio, tanto as bactérias patogénicas como as
que causam deterioragdo no leite sdo mortas. Podem sobreviver ao processo
apenas os esporos de algumas bactérias, que sdo sua forma de resisténcia, mas
que nio tém implica¢des em saide publica (Dias, 2002).

Tomna-se oportuno informar que, pelo Decreto n® 66.183, de 1970, em
conformidade com o Decreto-lei n° 923, de 1969, foi decretada a proibi¢do da
venda de leite cru para consumo direto da populagdo, em todo o territério
nacional (Brasil, 1969; Brasil, 1970), por ser considerado um produto
inadequado para o consumo humano, pela possibilidade de estar com sua
qualidade comprometida.

Apresentados os padrdes normativos para a obtencdo de leite de boa
qualidade, proceder-se-a a exposigdo das varias abordagens sobre a qualidade.
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2.6 A qualidade nas suas abordagens e dimensdes

Escrever sobre qualidade e estruturar uma concepgdo gerencial baseada
neste principio sdo tarefas bastante complexas; entretanto, tomou-s¢ um
procedimento essencial em uma economia globalizada, que assume cada vez
mais o status de evolugdo € sucesso. Os consumidores, alimentados por uma
intensa competicdo mercadoldgica das indistrias e incentivados pelos meios de
comunicacdo ¢ pela maior universalizagio da educagio, comegaram a exigir
produtos € servigos com alta qualidade. A grande maioria das organizagdes
mergulhou no dominio dos instrumentos de implementacio e manutencdo da
qualidade, em que ndo existe uma universalidade tedrica e pratica (Faria &
Oliveira, 1999).

Segundo estes autores, o termo qualidade invadiu, nas iltimas décadas,
os mais diferentes setores da sociedade produtiva (industrias, servigos, escolas,
etc.), com suas inimeras publica¢des conquistando espago cada vez maior em
bibliotecas e livrarias. O impacto da introdu¢o da qualidade na vida social pode
ser considerado um fato importante, tanto do ponto de vista académico quanto
gerencial, estando seus termos derivados praticamente incorporados no dia-a-dia
das organizagbes, gerando programas e processos, como qualidade total,
qualidade de vida no trabalho, gestio da qualidade, qualidade académica, entre
outros. Nem sempre o suporte tedrico é o mesmo, mas ndo ha divida de que a
idéia de qualidade ja ocupou seu espago.

Garvin (1992) defende que a qualidade passou por processos de
evolugio que podem ser entendidos como “eras da qualidade”. Segundo esse
autor, a primeira era, da inspegdo, ¢ caracteristica dos séculos XVIII e XIX,
quando, inicialmente, quase tudo era fabricado por artesdos. A inspegdo, quando
feita, era realizada apos os produtos acabados, de modo informal. A inspecéo
formal s6 passou a ser implementada com o surgimento da produg&do em massa €
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da necessidade de pegas intercambidveis. Esta etapa, contudo, se limitava a
inspecdo e a atividades restritas, como a contagem, a classificagdo pela
qualidade e os reparos, para eliminagdo das unidades ndo-conformes.

Somente a partir da publicagio da obra “Economic Control of Quality of
Manufactured Product”, em 1931, por Walter A. Shewart®, é que o controle da
qualidade passou a ter carater cientifico. Durante esta era de evolugdo da
qualidade, denominada de controle estatistico da qualidade, houve o
desenvolvimento de ferramentas estatisticas de amostragem e controle
estatistico, orientados para o controle da qualidade durante o processo, € ndo
depois, como na etapa anterior (Garvin, 1992).

No periodo da garantia da qualidade, entendida como a terceira era, a
qualidade passou de uma disciplina restrita ¢ baseada na produgéo fabril para
uma disciplina com implicagées mais amplas para o gerenciamento. Segundo
Toledo et al. (2000), a prevengdo de.problemas continuou sendo seu objetivo
fundamental, mas passou-se a um enfoque relativamente mais amplo e
preventivo, que procura, por meio de um gerenciamento sistémico, garantir a
qualidade em todas as etapas do ciclo do produto (da identificagdo das
necessidades ao uso e descarte do produto).

A quarta era, fase vivida atualmente, ¢ denominada gestdo estratégica da
qualidade, na qual a qualidade passa a ter uma dimensdo estratégica, com foco
no cliente. Nesta era, o gerenciamento da qualidade ocorre de forma proativa,
como fonte de vantagem competitiva, utilizando-se de um processo de
planejamento estratégico para a qualidade ¢ de um amplo conjunto de acgbes
(programas, treinamento, grupos de melhoria, ferramentas de analise € melhoria
de processos, qualidade no desenvolvimento do produto, etc.) para atingir os

4 Walter A. Shewart era um engenheiro integrante do Departamento de Garantia da Qualidade dos
Bell Laboratories, que estava investigando problemas de qualidade nos servigos de telefonia
(Garvin, 1992).
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objetivos de satisfagdo total do cliente (Garvin, 1992). Segundo Toledo et al.
(2000), essa era se concretiza por meio da gestdo da qualidade total, que se
refere ao gerenciamento global dos negécios, orientado para a satisfagdo total do
cliente e para a melhoria continua. E composta por um conjunto integrado de
principios, ferramentas e metodologias que apdiam a melhoria continua dos
produtos e dos processos.

A qualidade, conforme demonstrado pela exposigio do seu processo de
evolugio e consolidagdo, ¢ uma concepgdo que foi, ao longo dos séculos,
ganhando espago e maior representatividade para o mundo dos negécios ¢ para
as atividades em geral.

No entanto, a palavra qualidade abrange as mais variadas concepgdes €
um elevado mimero de significados. Devido a esta complexidade, toma-se
extremamente dificil tragar-lhe uma delimitagio precisa. Neste sentido, Garvin
(1992) define que a qualidade é um conceito notavelmente escorregadio, de facil
visualizagdo, mas de dificil defini¢do. Segundo Slack et al. (1997), podera haver
tantas defini¢es de “qualidade” quanto ha pessoas escrevendo sobre ela. Para
Toledo (1997), a dificuldade em defini-la existe devido ao seu subjetivismo e
também a forma genérica com que se emprega esta palavra para representar
coisas bastante distintas.

Deming (1990) argumenta que a qualidade s6 pode ser definida em
termos de quem a avalia, segundo escalas de pontuagdo. Nesse sentido, um
produto pode obter uma boa nota na opinido do consumidor em uma escala e
uma nota baixa em outra. Para este autor, a dificuldade em se definir a qualidade
esta na conversio das necessidades futuras do usudrio em caracteristicas
mensuraveis, de forma que o produto possa ser projetado e modificado para dar
satisfagio por um prego que o usuario pague. Quando uma empresa sente-se
confortavel, considerando que conseguiu atender o cliente, percebe que as

exigéncias dos consumidores mudaram. Segundo Toledo, as defini¢des de
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~ qualidade de Deming ¢ dos principais tedricos da area, como Feigenbaun, Juran
¢ Ishikawa, tinham pontos similares e visavam, principalmente, a satisfagdo do
consumidor.

Segundo Slack et al. (1997), “qualidade ¢ a consistente conformidade
com as expectativas dos consumidores”. Para Toledo (1997), qualidade do
produto se refere a “propriedade sintese de multiplos atributos do produto que
determinam o grau de satisfagio do cliente”. O autor ainda acrescenta que “a
qualidade de um produto pode ser avaliada por meio de um conjunto de
caracteristicas e pardmetros, especificos a cada caso, que sdo intrinsecos ou
estdo associados ao produto”. Ja para Crosby (1999), qualidade significa
conformidade com os requisitos, evidenciando o enfoque na produgdo. Kotler
(1998), no entanto, afirma que “qualidade é a totalidade de aspectos e
caracteristicas de um produto ou servico que proporcionam a satisfagdo de
necessidades declaradas e implicitas”. Para este ultimo autor, esta é uma
definicdo de qualidade centrada no consumidor, podendo-se dizer que uma
empresa entrega qualidade quando seu produto ou servigo atende ou excede as
expectativas do consumidor. Ainda salienta que uma organizagdo ¢ de qualidade
quando satisfaz 4 maioria das necessidades de seus consumidores na maior parte
do tempo. Assim, qualidade ¢ trabalho de todos e se constitui na chave para
gerar valor e satisfagdo para o consumidor.

De acordo com Garvin (1992), a qualidade, em sua forma original, era
limitada e voltada para a inspec¢do; hoje, as atividades relacionadas a qualidade
se ampliaram e sdo consideradas essenciais para o sucesso estratégico. Para
Kotler (1998), as empresas somente continuardo competindo se adotarem
administra¢do de qualidade.

Em face desta gama de conceituagdes, Garvin (1992) salienta ser
essencial um melhor entendimento do termo para que a qualidade possa assumir
um papel estratégico. Este pesquisador identificou cinco abordagens principais
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para a defini¢io da qualidade: a transcendente, a baseada no produto, a baseada
no usudrio, a baseada na produgdo ¢ a baseada no valor.

Sob a primeira abordagem, denominada transcendente, qualidade
corresponde a “‘exceléncia inata”. Segundo Garvin (1992), a qualidade ¢ vista
como algo absoluto, universalmente aceito, pairando acima das mudangas de
gosto ou estilo.

A abordagem baseada no produto define a qualidade como uma
variavel precisa e mensuravel. As diferengas de qualidade refletem diferencas da
quantidade de algum componente ou atributo de um produto. Pressupde-se,
portanto, que uma melhor qualidade s6 pode ser obtida a um custo mais alto e
que esta ¢ uma caracteristica inerente aos produtos, independente da atribuigdo
dos consumidores.

A terceira abordagem, a baseada no usudrio, parte do principio de que
os clientes possuem gostos € preferéncias individuais e classificardo um produto
como de melhor ou pior qualidade, segundo esses desejos pessoais. Esta € uma
visio subjetiva da qualidade, que encontra dificuldade no processo de
generalizagdo de desejos e necessidades individuais, para a fabricagdo de bens
que satisfagcam o mercado.

As definicdes baseadas na produ¢io identificam a qualidade como
“conformidade com as especificagdes™. Uma vez estabelecido um projeto ou
uma especificagdo, qualquer desvio implica uma queda da qualidade. A
exceléncia ¢ equiparada ao atendimento das especificacdes e a “fazer certo da
primeira vez’. Em se tratando de servicos, conformidade significa,
normalmente, exatidio ou cumprimento de prazos. Embora a abordagem
basecada na producdo reconhega o interesse do consumidor pela qualidade, seu
enfoque basico ¢ interno.

A quinta abordagem da qualidade, a baseada no valor, define qualidade

em termos de custos e precos. Nesse sentido, um produto de qualidade ¢ um
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produto que oferece um desempenho ou conformidade a um preco ou custo
aceitavel.

Todas as defini¢des de qualidade se enquadram em uma das categorias
apresentadas. Entretanto, Garvin (1992) sugere que as organizagdes adotem
orientagGes multiplas quanto a qualidade, modificando ativamente estas
orientacdes a4 medida que os produtos forem passandb do projeto para o
mercado. Este estudioso ainda propde a deéagregac;io da qualidade em oito
dimensGes ou categorias, a fim de analisar seus elementos basicos e
proporcionar uma melhor compreensdo do termo qualidade. Estas dimensGes
sdo: desempenho, caracteristicas, confiabilidade, conformidade, durabilidade,
atendimento, estética e qualidade percebida.

Para Kotler (1998), qualidade de desempenho se refere aos niveis pelos
quais as caracteristicas basicas do produto operam. Esta dimensdo, segundo
Garvin (1992), combina elementos das abordagens com base no produto € no
usuario.

A dimensdo caracteristicas é definida por Kotler (1998) e Garvin
(1992) como sendo os “aderecos” dos produtos, ou sgja, aquelas caracteristicas
secundarias que suplementam o funcionamento basico do produto. As
caracteristicas envolvem atributos objetivos € mensuraveis;, entretanto, sua
avaliacdo ¢ influenciada por preferéncias pessoais.

Kotler (1998) e Garvin (1992) concordam que a dimensdo
confiabilidade reflete a probabilidade de mau funcionamento de um produto ou
de ele falhar num determinado periodo. Todavia, para que a confiabilidade possa
ser avaliada pelos consumidores, € necessario que um produto esteja sendo
usado durante algum tempo. Sendo assim, essa dimensdo € mais relevante para
os bens duraveis do que para produtos e servigos consumidos na mesma hora.

Qualidade de conformidade, de acordo com Kotler (1998), é o grau pelo
qual todas as unidades produzidas sdo idénticas e atendem as especificagdes-
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alvo prometidas. Para Garvin (1992), tanto a confiabilidade quanto a
conformidade estio intimamente associadas & abordagem da qualidade baseada
na produgdo. Além disso, sio medidas relativamente objetivas da qualidade,
tendo menos probabilidade de refletir preferéncias pessoais que as classificagdes
baseadas no desempenho ou em caracteristicas.

Kotler (1998) informa que a quinta dimensdo, ou seja, a durabilidade,
esta relacionada 4 mensuragédo do tempo de duragio previsto para o produto, sob
condigdes naturais e/ou intensas. Garvin (1992) ainda complementa, afirmando
que a durabilidade possui dimensdes econémicas e técnicas. Tecnicamente,
pode-se definir durabilidade como o uso proporcionado por um produto at¢ ele
se deteriorar fisicamente. Quando é possivel fazer reparos nos produtos, fica
mais dificil interpretar a dimensdo durabilidade. Neste caso, o conceito assume
mais uma interpretagdo, pois a vida util variara com a mudanga dos gostos e das
condigdes econdmicas. Durabilidade passa a ser, entdo, 0 uso que s¢ consegue
de um produto antes de ele se quebrar e a substituigdo ser considerada preferivel
aos constantes consertos.

Garvin (1992) mostra que o atendimento, ou seja, a sexta dimensdo, que
inclui pontualidade, cortesia, tempo médio para reparo, normas de tratamento da
empresa, padroes de comportamento profissional, entre outros, certamente
influencia a avaliagdo final que o cliente faz da qualidade do produto e do
servico. Algumas destas varidveis podem ser medidas objetivamente; outras
refletem diferentes padrdes pessoais do que constitui um servigo aceitavel.

A dimensdo estética, que esta ligada 4 aparéncia de um produto, ao que
se sente com ele, ao sen som, seu sabor ou seu cheiro, etc., segundo Garvin
(1992), é uma questio de julgamento pessoal e reflexo das preferéncias
individuais. De acordo com Kotler (1998), a estética, ou design, € a tota:lidade de
caracteristicas que afetam a aparéncia e as fungdes de um produto em termos das

exigéncias dos consumidores.
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Qualidade percebida, por sua vez, relaciona-se as inferéncias e aos
outros artificios indicativos utilizados pelos consumidores quando estes ndo
possuem informagdes completas sobre um produto ou os atributos de um
servigo, para deduzirem alguma coisa acerca da qualidade. Kotler classifica esta
dimens3o como “estilo” e afirma que estilo € a descri¢do de como o comprador
vé e sente o produto. Segundo ele, o estilo tem a vantagem de criar distintividade
para o produto, tomando-o dificil de ser copiado. A -embalagem, por exemplo,
pode tornar-s¢ uma arma do estilo, especialmente em produtos alimenticios,
cosméticos, produtos de higiene pessoal e pequenos eletrodomésticos. Segundo
Garvin (1992), a estética e a qualidade percebida estio mais intimamente
relacionadas 3 abordagem da qualidade baseada no usuario.

As categorias apresentadas s3o distintas e permitem que um produto ou
servigo seja bem avaliado em uma dimensdo e mal classificado em outra. No
entanto, em muitos casos, as dimensdes estdo relacionadas, o que ¢ de vital
importincia para a gestdo estratégica da qualidade. As muiltiplas opg¢des de
adogdo destas dimensGes permitem estratégias multiplas e implicam que os
produtos podem ser diferenciados de varias maneiras. Dai que a concorréncia
pela qualidade torna-se extremamente complexa (Garvin, 1992).

Tendo identificado as dimensGes criticas da qualidade num mercado, as
empresas podem entdo relaciona-las a atributos especificos dos produtos. Devido
a estas complexidades, a relagdo entre os atributos do produto e as dimensdes
desejadas da qualidade quase nunca é imediatamente perceptivel. Sdo
necessarias pesquisas para que os produtos possam oferecer as dimensdes da
qualidade que mais interessam aos consumidores € para que as empresas possam
estabelecer suas estratégias e, assim, tornarem-se¢ mais competitivas no mercado
(Garvin, 1992). )

Emerge, dessa forma, a importancia da percepgdo qae dife'rent&s agentes

sociais possuem quanto ao fendmeno qualidade. A compreensio deste fendmeno
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é um fator relevante, pois acredita-se que ele possa subsidiar futuras agdes

educativas, envolvendo os distintos segmentos da cadeia produtiva do leite.

2.7 Percepg¢do de qualidade

Segundo Bennett & Kassarjian (1980), “a percepcdo € o processo atraves
do qual o individuo recebe estimulos ¢ lhes da um sentido baseado em memorias
de aprendizados, expectativas, fantasias, crengas, atitudes € sua personalidade™.
Kotler (1998, p. 174) afirma que a “percepgdo € o processo pelo qual uma
pessoa seleciona, organiza e interpreta as informagGes para criar um quadro
significativo do mundo”. Para este mesmo autor, a percepgdo nio depende
apenas do estimulo fisico, mas também da relagdo do estimulo com o ambiente
externo e das condigdes interiores do individuo. Segundo ele, a palavra-chave na
definigio de percepgdo € “individuo”.

A percepgdo é sempre uma experiéncia dotada de significancia, em que o
percebido ¢ dotado de sentido para o individuo, fazendo parte de seu mundo e de
suas experiéncias. O mundo percebido ¢ qualitativo, significativo, estruturado e
nele os individuos se situam como sujeitos . ativos, ou seja, ddo as coisas
percebidas novos sentidos e novos valores, pois as coisas fazem parte de suas
vidas e eles interagem com o mundo. As relagdes se estabelecem entre o corpo
do individuo, os corpos dos outros sujeitos e os corpos das coisas, de modo que
a percepgio é uma forma de comunicagdo que se estabelece entre os outros e as
coisas. A percepgdo envolve a personalidade do sujeito, sua historia pessoal, sua
afetividade, seus desejos e paixdes, sendo uma maneira fundamental de os seres
humanos estarem no mundo. Além da personalidade do sujeito, a percep¢ao
envolve a vida social, em que os significados e os valores das coisas percebidas
decorrem da sociedade e do modo como nela as coisas ¢ as pessoas recebem
sentido, valor ou fun¢do (Rost, 2002).
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A percep¢io €, pois, uma dimensdo relevante do comportamento
humano, uma vez que encerra a interpretagdo que o ator faz do ambiente em que
atua e o conduz a seleg@o de objetivos € de alternativas de agdo para atingi-los.
Esta caracteristica, segundo Craib (1992) e Layder (1994), transforma a
percep¢do em um conceito central para os tedricos da agdo social de diferentes
correntes, como por exemplo, Max Weber, Talcot Parsons ¢ Jirgen Habermas.
Esta presente também nas abordagens como fenomenologia, interacionismo
simbolico, etnografia, representacles sociais € em areas do conhecimento que
recorrem as formulagGes tedricas destas abordagens, como comunicag3o,
educagdio, marketing, administragdo, entre outras (Malhotra, 2001; Bogdan &
Bikklen, 1994; Spink, 1993; Craib, 1992; Layder, 1994). Em termos gerais, para
estas abordagens, realidade social resulta da interagdo realizada pelos atores
sociais, uma vez que sdo, como observa Jones (1993), capazes de interpretacio e
de desenvolverem agdes significativas. Para formarem uma opinido sobre
qualidade e para defini-la, os atores baseiam-se nas percepgdes que possuem do
contexto em que estio inseridos. Este modo de conceber realidade social requer
o emprego de uma metodologia que permita ao pesquisador captar as dimensdes
cognitivas que fundamentam as interpretagdes dos agentes que, no caso deste
estudo, estdo localizados em diferentes segmentos da cadeia produtiva do leite.
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3 MATERIAL E METODOS

Esta secdo aborda os caminhos metodologicos percorridos para a
condugio da pesquisa, segundo os objetivos propostos. Apresentam-se a
natureza da pesquisa, a justificativa pela escolha do local de estudo, 0 processo
para a selegdo dos entrevistados e os métodos utilizados para a coleta e a analise
dos dados.

3.1 Tipo de pesquisa

A natureza do problema e os objetivos desta pesquisa levaram ao
emprego da abordagem qualitativa. A pesquisa qualitativa objetiva captar
principalmente, a interpretagio dos agentes envolvidos na investigagdo, na
tentativa de descrever suas miltiplas realidades. Nesse sentido, conforme
enfatizam Bogdan & Bikklen (1994), o objetivo dos pesquisadores qualitativos é
o de melhor compreender o comportamento € a experiéncia humanos. Para estes
estudiosos, os investigadores qualitativos buscam entender o processo mediante
o qual as pessoas constroem significados para, entdo, descrever em que
consistem estes mesmos significados. Assim, os pesquisadores qualitativos
preocupam-se mais com O processo, com as interagdes, com os procedimentos
dos individuos do que propriamente com os resultados (Bogdan & Bikklen,
1994).

Entretanto, a pesquisa qualitativa envolve um nimero menor de pessoas
que ndo sdo selecionadas por meio da amostragem probabilistica; ndo se
permitindo fazer generalizag3es acerca dos resultados obtidos. )

O estudo é descritivo, pois os fatos e os fenomenos de uma realidade

foram descritos “com exatiddo” (Trivifios, 1987).
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3.2 Area estudada

A pesquisa foi conduzida em municipios localizados nas regides
Sul/Sudoeste de Minas, Oeste de Minas e Campo das Vertentes, por ser
considerada uma area relevante no cenario da pecuaria leiteira em Minas Gerais.

Segundo Sebrae-MG (1996), a regido Sul/Sudoeste de Minas é uma area
tradicional na producdo de leite em Minas Gerais ¢, atualmente, ¢ a segunda
maior bacia leiteira do estado. Esta ¢ também a regido que mais industrializa
leite no estado, obtendo destaque nacional (Carvalho, 2004)°. De acordo com
dados de Empresa... (2002c), a regido Sul/Sudoeste de Minas possui 0 segundo
maior rebanho de vacas ordenhadas do estado, ¢ a segunda mesorregido em
volume de produgdo de leite € detém o terceiro maior efetivo bovino (cabegas)
de Minas Gerais. Destaca-se também pela produtividade (litros/vacas/ano),
ocupando a quinta posi¢do dentre as mesorregides. Comparando-se seu efetivo
bovino com o rebanho de vacas ordenhadas, observa-se que cerca de 30% do seu
rebanho total sdo destinados a pecuaria leiteira (Tabela 5).

0d

5 CARVALHO, A. J. R. de. Comunicaciio pessoal. 2004. (Rios Estudos e Projetos Ltda.,
Consultoria, 37200-000 — Lavras, Minas Gerais, Brasil).



TABELA 3 — Mesorregides de estudo em Minas Gerais, ano 2001

Mesorregides de estudo em Minas Gerais Ano 2001
Vacas ordenhadas (cabegas) 641.242
Sul/Sudoeste de Minas | Produgdo (mil litros) 1.006.408
Produtividade (litros/vacas/ano) 1.569
Efetivo bovino (cabegas) 2.102.982
Vacas ordenhadas (cabegas) 303.815
QOeste de Minas Produgdo (mil litros) 530.399
Produtividade (litros/vacas/ano) 1.745
Efetivo bovino (cabegas) 1.209.900
Vacas ordenhadas (cabegas) 142.019
Campo das vertentes Producio (mil litros) 264.792
Produtividade (litros/vacas/ano) 1.864
Efetivo bovino (cabegas) 480.181

Fonte: Empresa..., 2002¢

A regiio Oeste de Minas também se sobressai em termos de
produtividade (litros/vacas/ano), situando-se na quinta colocacdo dentre as
mesorregides. Ocupa a quinta posi¢do em termos de volume de produgio de leite
e possui O sétimo maior rebanho de bovinos do estado (Tabela 5).
Aproximadamente 25% deste rebanho sdo destinados a produgdo de leite
(Empresa..., 2002c).

A mesorregido Campo das Vertentes, apesar de ndo se destacar pelo
volume de produgdo de leite ou pelo total de vacas ordenhadas, é notavel pela
produtividade de leite (litros/vacas/ano), sendo a primeira colocada neste quesito
dentre as outras mesorregides do estado (Tabela 5). Destina mais de 29% do seu
rebanho bovino a produgdo leiteira, ficando aquém apenas da regido
Sul/Sudoeste de Minas, que é a primeira colocada neste aspecto (Empresa...,
2002c).

Escolhidas as mesorregides, fundamentadas na representatividade para o
setor leiteiro, procedeu-se a escolha das microrregides a serem objeto de estudo,
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para a qual utilizou-se da amostra acidental. A amostra acidental preconiza que
devem ser selecionados eclementos até o momento em que se estima ter

interrogado suficientemente (Laville & Dionne, 1999).
3.3 Sele¢éio dos entrevistades

Este estudo envolve os segmentos da produ¢do primaria, da industria
processadora, do mercado e dos consumidores, que integram a cadeia produtiva
do leite. Para a escolha dos elementos a serem investigados nos elos da produgo
primaria, induistria processadora e mercado, utilizaram-se amostras ndo-
probabilisticas acidentais. Para a condugfo do focus group mo segmento do
consumo, selecionaram-se amostras nio-probabilisticas por conveniéncia.
Segundo Alencar (2000), a amostra nao-probabilistica por conveniéncia é o tipo
de amostragem em que escolhem-se os individuos mais acessiveis ou faceis de
serem avaliados. A opgdo por proceder-se a selegio de amostras ndo-
probabilisticas acidentais foi feita mediante a constatagdo de que instaurar-se a
realizacio de um maior nimero de entrevistas, dentro da amostragem nio-
probabilistica, nio traria ganhos qualitativos consideraveis a pesquisa.

A pesquisa qualitativa possibilita a obtengio de analises mais
aprofundadas, porém, perde-se a capacidade de fazer generalizagdes. A amostra
nao-probabilistica por conveniéncia foi preferida a outros tipos de amostragem
tendo em vista a dificuldade que se encontra em reunir individuos dispostos a
participar do focus group. Levando-se em conta que hd um niimero minimo
recomendado para a sua realizagdo, é imprescindivel contar com participantes
que se comprometam a participar da pesquisa € em estar disponiveis na ocasiio
agendada.

Para a investigacdo do elo da produ¢io priméria, foram escolhidos
dezoito produtores de leite. No segmento das indistrias processadoras
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selecionaram-se oito organizagdes. Investigaram-se¢ também doze vargjistas,
representantes do segmento do mercado. O filtimo elo analisado foi constituido
por 31 consumidores de leite, selecionados em trés bairros caracteristicos de
uma cidade da regisio Campo das Vertentes ¢ entre estudantes de pos-graduagdo
em administragdo, residentes nesta mesma regido (Tabela 6). A escolha dos
bairros foi feita mediante informacdes disponibilizadas por uma empresa de
pesquisa de opiniio publica, que estd sediada neste municipio. Estes bairros
foram selecionados na tentativa de se extrair opinides de consumidores de classe
social mais elevada, classe social média e classe social baixa (Duarte, 2003)°. Os
estudantes de pos-graduagio em administracdo foram selecionados na
expectativa de se captar as opiniGes de consumidores com elevado nivel de
educagio formal. Além disso, teoricamente, estes estudantes ndo possuem
conhecimentos especificos sobre higiene ¢ producdo de leite, sendo, portanto,
um grupo nio tendencioso. Nio foram escolhidos estudantes de areas biologicas,
pois se presumiu que estes detivessem conhecimentos especificos que os
incluissem em um grupo de consumidores diferente do padrdo da amostra.

Os grupos de foco foram formados por membros homogéneos em termos
de caracteristicas demograficas e sécio-econdmicas. Foram selecionados, ao
todo, 5 homens e 26 mulheres (Tabela 6). A decisdo por se entrevistar um
nimero maior de mulheres est relacionada i indicag8io de muitos estudos sobre
a predominincia da mulher nas decisdes relativas ao consumo de alimentos.
Mesmo que ndo sejam consumidoras, sdo elas que fazem a compra do produto
para a familia (Casotti, 2001).

§ DUARTE, G. de S. Comunicagiio pessoal. 2003. (MDA Pesquisas de Opinifio Publica e
Consultoria Estatistica Ltda., Diretoria, 37200-000 — Lavras, Minas Gerais, Brasil).
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TABELA 6 - Segmentos estudados, nimero de entrevistados em cada segmento
e descrigdo dos entrevistados

Segmentos Numero de Descricio dos entrevistados
estudados entrevistados

Produg¢io primaria 18 produtores 5 produtores de leite tipo B

13 produtores de leite tipo C

Indistria 8 inddastrias
processadora

1 cooperativa
1 granja leiteira
6 laticinios

Mercado 12 estabelecimentos 3 supermercados
7 padarias
1 verdurdo
1 quitanda

Consumidor 31 participantes 7 moradoras do bairro 1 (7 mulheres)

8 moradores do bairro 2 (1 homem e

7 mutheres)

e 8 moradores do bairro 3 (1 homem e
7 mulheres)

e 8 estudantes de pds-graduagio (3
homens e 5 mulheres)

Fonte: Dados da pesquisa, 2003

Convém esclarecer que o bairro formado por moradores de classe
medianamente elevada foi tratado como Bairro 1; o bairro de moradores de
classe média foi considerado o Bairro 2 e o bairro de classe baixa foi
denominado Bairro 3, como medida para se preservar o anonimato dos

participantes.
3.4 Coleta e anilise dos dados

Para a coleta de dados entre os segmentos da produgdo primaria, da
indastria processadora e do mercado, procedeu-se a realizagdo de entrevistas

semi-estruturadas que, segundo Laville & Dionne (1999), consistem em uma
séric de perguntas abertas, feitas verbalmente em uma ordem prevista, mas as
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quais o entrevistador pode acrescentar perguntas de esclarecimento. Além disso,
aplicou-se questionario misto que, conforme esclarece Alencar (2000), €
formado por questdes estruturadas (fechadas) e semi-estruturadas (abertas).
Estas etapas ocorreram entre os meses de julho e agosto de 2003.

Para a coleta de dados entre os consumidores, utilizou-se a técnica de
pesquisa focus group, além da aplicagdo de questionario estruturado, contendo
questdes fechadas. Cabe ressaltar que os grupos de foco sdo de natureza
qualitativa e cientificamente ndo representam amostras da populagdo.
Conseqiientemente, os resultados das discussdes nio podem ser usados para
fazer generalizagdo a respeito de uma populagdo maior com grau conhecido de
precisdo (Rea & Parker, 2000).

Procedeu-se & realizagio de quatro grupos de discussdo, contendo entre
sete e oito participantes cada um, conforme recomendam Casley & Kumar
(1988). Segundo estes autores, o mimero otimo de participantes pode variar de
seis a dez participantes. Para Malhotra (2001), o objetivo principal dos grupos de
foco é obter uma visdo aprofundada ouvindo um grupo de pessoas do mercado-
alvo falar sobre problemas de interesse do pesquisador. Sendo assim, o valor da
técnica esta nos resultados inesperados que, em geral, se obtém de um grupo de
discussio livre. Além disso, conforme este autor, os grupos de foco constituem o
processo mais importante de pesquisa qualitativa.

O focus group foi conduzido pela propria pesquisadora, que fez o papel
de moderadora, ja que estava bastante envolvida com o tema de investigagdo. As
discussdes dos grupos giraram em torno de um roteiro composto por questdes
abertas, que objetivou orientar a discusséo para pontos de interesse da pesquisa.
Contudo, outras questdes nio planejadas e julgadas pertinentes foram levantadas
durante as reunides. A elaboragdo do roteiro seguiu, em linhas gerais, os
seguintes passos: a) inicialmente questionou-se qual tipo de leite ‘era mais

consumido pelos participantes, quais caracteristicas eram avaliadas para a
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compra do produto, se havia o habito de ferver o leite antes do consumo e quais
os atributos de um leite de qualidade; b) a seguir, a discussdo foi orientada para
questdes ligadas as dimensdes da qualidade, quais sejam: desempenho,
caracteristicas, confiabilidade, conformidade, durabilidade, atendimento, estética
¢ qualidade percebida. Buscou-se discutir cada uma destas dimensdes, sem,
contudo, influenciar a percepgdo dos participantes. Para o registro dos dados
provenientes das reunides dos grupos de foco, utilizou-se de gravador, além do
auxilio de dois estudantes do curso de administragio, que fizeram anotagdes
concernentes as discussGes geradas durante as reunides. Todo o material foi
posteriormente transcrito para facilitar a interbfetac;éo e a andlise das
informagdes. As reunides para a realizagdo do focus group foram realizadas no
meés de junho de 2003.

Convém esclarecer que, para atendimento do objetivo da pesquisa
relacionado a verificagdo das discrepancias entre o que estabelece a legislagdo
para a produgdo e obtengdo de leite de qualidade e as percepgdes e as agdes
empregadas pelos elos da cadeia, utilizou-se como principal fundamentagdo
tedrica a IN-51.



4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta segio buscou-se apresentar as informagdes coletadas, fazendo a
analise ¢ a discussdo de cada uma delas. Como resposta aos objetivos propostos,
caracterizaram-se os agentes que foram alvo de investigacdo, avaliaram-se 0s
métodos empregados pelos produtores para a obtengdo de leite, as agdes dos
agentes das indistrias processadoras em relagio a programas de qualidade,
industrializagio da matéria-prima, devolugdes de produtos, etc., as atitudes dos
varejistas para a comercializagio de leite e os habitos € crengas dos
consumidores, comparando estas atitudes com as normas preconizadas pela
legislagdo para a obtencdo e consumo de leite e produtos lacteos de qualidade.
Analisaram-se também as caracteristicas relevantes para que o leite seja um
produto de qualidade, na percep¢do desses agentes, confrontando-as com as
agdes exercidas por eles. Por fim, compararam-s¢ 0s atributos de qualidade do
leite, na visdo dos consumidores, em relagdo aos demais agentes investigados,
buscando enquadra-los dentro das dimensdes de qualidade e verificar em quais

aspectos ha maior divergéncia e convergéncia de opinides.

4.1 Caracterizacio dos agentes investigados

Entrevistaram-se, conforme mencionado, cinco produtores de leite tipo B
e treze produtores de leite tipo C. Pelos dados da Tabela 7, pode-se observar que
os fornecedores de leite tipo B, apesar de se constituirem na minoria dos
produtores entrevistados, respondem por uma quantidade de fornecimento de
leite bastante superior ao total obtido pelos produtores de leite C. Grande parte
dos produtores possui idade acima de 61 anos € concluiu apenas o ensino
fundamental.
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TABELA 7 - Produtores de leite, tipo de leite produzido, volume de leite
produzido por dia, nimero de vacas em lactagdo, média de produtividade por
animal, grau de escolaridade dos entrevistados e faixa etaria

Produtores | Tipode | Volumede| Numero | Média de Grau de Faixa
de leite leite leite devacas | produtivi- | escolarida- | etaria
produzido | produzido/ em dade / de dos
dia lactagao animal entrevista-
dos

1 B 80 14 5,714 Fundamen- | Acima
tal 61 anos

2 B 250 20 12,5 Superior | 51-60

3 B 350 22 15,909 Superior | 51-60

4 B 1.000 46 21,739 Doutorado | 21-30

5 B 1.600 77 20,779 Fund. 41-50
6 C 50 10 5 Fund. Acima
61 anos

7 C 70 20 3,5 Fund. 41-50

8’ C 80 15 5,333 Médio | 3140
9 C 100 9 11,111 Fund. Acima
61 anos

10 C 100 .14 7,142 Fund. 51-60
11 C 100 15 6,666 Médio Acima
61 anos

12 C 100 12 8,333 Fund. 31-40

13’ C 140 28 5 Fund. 31-40

14 C 150 30 5 Médio 21-30
15 C 200 20 10 Superior | Acima
61 anos

16 C 260 17 15,294 Fund. Acima
61 anos

17 C 300 20 15 Fund. 41-50

18 C 400 45 8,888 Meédio 21-30

Fonte: Dados da pesquisa, 2003

7 Nestes casos, foram entrevistados os funcionérios responsdveis pela ordenha.
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De maneira geral, a produtividade dos animais destinados & produgdo de
leite tipo B ¢ mais elevada em comparagdo com os animais destinados ao
fornecimento de leite C. Apenas os animais do produtor A apresentam uma
produtividade reduzida (Tabela 7). Pode-se atribuir esta baixa produtividade ao
fato de ele estar abandonando as atividades voltadas & pecuaria leiteira. Ele
informou que os melhores animais ja foram vendidos € que ndo estdo sendo
feitos novos investimentos para a produgdo de leite.

O produtor E também merece alguns comentarios. O leite produzido na
propriedade ¢ agregado ao de outro fornecedor e, posteriormente, envasado em
indiistria sediada na propria propriedade rural. A fabrica estd em funcionamento
desde 2002 e produz leite pasteurizado tipo B, que € comercializado em
municipios das regides Sul/Sudoeste de Minas, Campo das Vertentes e Oeste de
Minas. Os outros produtores fornecem seu leite para cooperativas ou laticinios
localizados nessas regioes.

As oito industrias processadoras pesquisadas sdo estabelecimentos com
caracteristicas bastante particulares. Do conjunto de empresas selecionadas,
cinco sdo de menor porte, captando entre 1.000 ¢ 6.000 litros de leite por dia. As
outras trés organizagdes movimentam um volume de leite mais expressivo,
captando entre 30.000 ¢ 200.000 litros de leite por dia (Tabela 8).
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TABELA 8 - Caracteristicas, ano de fundacdo, volume de leite captado/dia (em
litros), local de comercializagdo, registro no 6rgao de inspe¢do, constituicio do
fornecimento, portfolio de produtos

Caracteristicas

A

G

H

Ano de fundagio

1998

1952°

2002

2000

1999

1985

1953

1999

Volume leite
captado/dia (em litros)

1.000

2.600

2.100

3.000

6.000

30.000

55.000

200.000

Local de
comercializacio
e Campo das
Vertentes, Oeste de
Minas e Sul/
Sudoeste de Minas
o Sudeste do Brasil
o Nacional

Registro no érgio de
inspegdo

o SIF

o IMA

Constituicio do
fornecimento
o 100% producio
propria
e Produgio
propria/terceiro
* 100% producio de
terceiros

o

Portfélio de produtos
o Leite fluido
* Queijos
* Doce de leite
o Requeijdo
o Togurte/bebidas
lacteas
¢ Manteiga

>[4 >

Pa[ >a| P4 P4

o B Kl B B

Fonte: Dados da pesquisa, 2003

® Data de constituigo do laticinio (Fonte: Pezzuto Janior, 2002). Em 200%, a empresa foi vendida
a outros sécios (Fonte: dados da pesquisa, 2003). Para este estudo, entrevistou-se o atual gerente

da industria.



Verificou-se que, dentre as empresas de menor porte (com menos de
6.000 litros de leite captados por dia), quatro integram verticalmente toda a
producgdo da matéria-prima ou pelo menos parte dela, isto €, possuem todas as
fases do processo de producdio e industrializagdo, sob um mesmo comando
decisorio. As empresas C e B produzem, internamente, 25% ¢ 50% do leite
industrializado por suas fabricas, respectivamente. As indistrias D e A integram
verticalmente toda a produgdo e processamento do produto (Tabela 8). Vale
salientar que a organizagio D tem que, obrigatoriamente, desenvolver todas as
etapas de produgdo de leite ¢ de envase do produto pasteurizado, internamente,
pois esta se constitui em uma granja leiteira que produz leite pasteurizado tipo
A

As empresas E, F, G ¢ H, que captam respectivamente 6.000, 30.000,
55.000 e 200.000 litros de leite por dia, tém todo o leite coletado advindo de
produtores terceirizados, variando de um total de 110 a 1.800 fornecedores
(Tabela 8).

Dentre as organiza¢des pesquisadas, A e¢ C produzem apenas leite
pasteurizado integral tipo B. O laticinio B fabrica queijo prato e suas variagdes,
como nozinho, tranga e cabacinha. A empresa D produz leite pasteurizado tipo A
e iogurte. O laticinio E fabrica os queijos prato, minas frescal, minas padrdo,
cottage, gouda, nozinho, doce de leite, requeijio cremoso e iogurte light e
integral. A empresa F industrializa cerca de trinta tipos de queijos finos. A
indastria G produz leite pasteurizado integral tipo B, leite pasteurizado
desnatado tipo C, queijos tradicionais, tais como queijo prato e coboco, doce de
leite € manteiga. A fabrica H produz leite esterilizado, bebida lactea fermentada,
achocolatado, iogurte, doce de leite, requeijdo, manteiga e queijos diversos,
como provolone, mussarela, minas padrio, minas frescal, etc. (Tabela 8).

As industrias A, C, D ¢ G comercializam seus produtos nas regides

Campo das Vertentes, Oeste de Minas e Sul/Sudoeste de Minas, caracterizando



um comércio mais regionalizado. As empresas B e E t€ém na regido Sudeste do
Brasil seu local de comercializagdo. F e H, por sua vez, comercializam seus
produtos em todo o territdrio nacional. As organizagdes C € A, por manterem
seu campo de atuacdio em um mercado bastante restrito, sdo fiscalizadas pelo
IMA (Imstituto Mineiro de Agropecuaria) e possuem registro para
comercializagdo de seus produtos junto a este 6rgdo estadual de inspegdo. As
empresas H, G, D, E. B e F, por comercializarem seus produtos em outros
estados brasileiros, tém, obrigatoriamente, que possuir registro para
comercializagio junto ao Servi¢o de Inspegdo Federal (SIF) e sdo vistoriadas por
este 6rgdo federal (Tabela 8).

As empresas selecionadas para investigagdo no segmento do mercado
foram diversificadas, abrangendo estabelecimentos como supermercados,
padarias, verdurdo e quitanda. Nesses locais, verificou-se que o leite
pasteurizado, que inclui o integral tipo A, o integral tipo B e o desnatado tipo C,
¢ o tipo de leite fluido mais vendido, apresentando pre¢o mais médico quando
comparado ao leite esterilizado (Tabelas 9 e 10).
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TABELA 9 — Volume de venda diario (em litros), local de armazenamento,
temperatura de armazenamento (°C), tempo de exposig¢do (em dias) e preco de
venda (em R$) do leite pasteurizado

Empresas | Volume de Local de Temperatura | Tempo de | Preco de
venda diario armazena- |de armazena- | exposi¢cao venda
(em litros) mento mento (°C) | (em dias) | (em RS)
I 10 Balcdo Nio sabe 1 0,95
refrigerado
J 10a 12 freezer Nio sabe 1 0,95
K 70 freezer Nio sabe 1 0,95
L 90 freezer Nio sabe 1 0,90-0,95
M 80 a 100 geladeira 0 1 0,95
N 120 Balcdo 7 1 1,00-1,10
refrigerado
8) 130 geladeira la7 1 0.95
P 140 Balcio 8 1 1,00-1,10
refrigerado
Q 170 Balcio Nio sabe lals 0,90-1,10
refrigerado
R 60 geladeira 10 1 0,89
S 300 Balcdo 1,9 1 0,88-0,89
refrigerado
T 350 freezer 0as 1 0,84-0,98
Total de | 1530 a 1552
vendas

Fonte: Dados da pesquisa, 2003
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TABELA 10 - Volume de venda didrio (em litros), local de armazenamento,
temperatura de armazenamento (°C), tempo de exposi¢do (em dias) e preco de
venda (em R$) do leite esterilizado

Empresas | Volume de Local de Temperatura | Tempo de | Preco de
venda diirio armazena- |de armazena-| exposi¢do venda
{em litros) mento mento (°C) | (em dias) | (em RS)
1 - - - - -
] - - - - -
K 10 prateleira Ambiente 6 1,50
L 6 prateleira Ambiente 7 1,60
M 5 gondola Ambiente 15 1,50
N 20 prateleira Ambiente 8 1,65
0 20 prateleira Ambiente 15 1,50
P 20 gbndola Ambiente 3 1,45
Q 10 prateleira Ambiente 15 1,40
R 23 gdndola Ambiente 6 1,19
S 87 gondola Ambiente 2 1,09-1,87
T 128 géndola ambiente 7 1,19-2,85
Total de 329
vendas

Fonte: Dados da pesquisa, 2003

Nestes pontos de venda, o leite pasteurizado € armazenado em
geladeiras, balcdes refrigerados ou freezers, sendo, portanto, resfriado para a
comercializacio. Apesar disso, grande parte dos varejistas desconhece a
temperatura de armazenamento do produto no seu ponto de venda. Apenas nos
estabelecimentos P ¢ S foi observada a presenca de termdmetros indicando a
temperatura dos freezers (Tabela 9).

O leite esterilizado situa-se na segunda posicdo entre os mais
comercializados, representando cerca de 20% do total de vendas de leite
pasteurizado nestes varejos (Tabelas 9 e 10).

O leite esterilizado é também o produto com prego mais elevado € que
demanda um maior tempo de exposi¢do para a venda. O menor giro do produto,
contudo, ¢ compensado por outros fatores que conferem certa comodidade aos
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varejistas, como a ndo necessidade de refrigeracdo, a vida itil prolongada do
produto, a praticidade de armazenado em prateleiras ou gondolas e a presenga de
embalagem mais resistente ¢ de maior durabilidade. Os supermercados se
destacam como os locais onde este tipo de leite é mais comercializado. Além
disso, os pregos de venda mais baixos do leite esterilizado foram observados
nestes pontos de distribui¢do (Tabela 10).

O leite cru, apesar de ter sua venda proibida, de acordo o Decreto-lei n°
923, de 1969, e o Decreto n° 66.183, de 1970, foi encontrado em trés dos
estabelecimentos investigados (Tabela 11).

TABELA 11 - Volume de venda diario (em litros), local de armazenamento,
temperatura de armazenamento (°C), tempo de exposicdo (em dias) e prego de
venda (em R$) do leite cru

Empresas Volume de Local de Temperatura | Tempode | Precode
venda diario armazena- de armazena- | exposicio venda
(em litros) mento mento (°C) (em dias) (em RS)
1 - - - - -
J 20 freezer Néo sabe 1 0,75
K - - - - -
L 5 Balcdo Nio sabe 1 0,75
refrigerado
M - - - - -
N - - - - -
s) - _ - - -
P - - - - -
Q 20 Balcdo Néo sabe 1 0,80
refrigerado
R - - - - -
S - - - - -
T - - - - -
Total de 45
vendas

Fonte: Dados da pesquisa, 2003
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Conforme verifica-se na Tabela 11, o leite cru fica armazenado em
freezer ou balcdo refrigerado, contudo, sua temperatura de conservagdo €
desconhecida pelos responsaveis pelos pontos de distribuigdo. O leite cru
apresenta os pregos de comercializagio mais baixos comparativamente ao
pasteurizado e ao esterilizado.

O segmento formado por consumidores de leite foi representado por 31
pessoas que integraram os quatro grupos de foco, conforme pode-se observar na
Tabela 6.

Caracterizados os segmentos da cadeia do leite que compdem este
estudo, o proximo passo serd examinar a percepgdo que possuem sobre praticas

de obtengio e qualidade do produto.

4.2 As agoes dos agentes e os padrdes normativos de qualidade

Nesta segdo sdo discutidos os procedimentos executados pelos
produtores para a produgdo de leite, as agdes dos agentes das indistrias
processadoras frente a programas de qualidade, industrializagio da matéria-
prima, devolugdes de produtos, etc., as atitudes dos varejistas para a
comercializagio de leite e os habitos e crengas dos consumidores, comparando
estas agdes com as normas preconizadas pela legislagdo para a obtengdo e o
consumo de leite de qualidade.

4.2.1 Os agentes da producfo primaria

Os produtores entrevistados possuem perfis bastante diferenciados. Dai
advém os diferentes métodos adotados por estes na produgdo de leite.

O primeiro aspecto investigado foram os procedimentos empregados
pelos produtores antes de iniciar a ordenha, especificamente quanto & limpeza

dos tetos dos animais.

60



Notou-se que, entre os produtores de leite tipo B, hd uma certa
padronizagio quanto a este procedimento. Quatro dos cinco entrevistados
afirmaram que, primeiramente, é feito o teste de mastite, o qual consiste na
retirada de trés a quatro jatos de leite, de cada teto, em uma caneca telada com
fundo preto. Por esta técnica, verifica-se se os animais apresentam mastite
clinica (Cooperativa..., 1998). Apenas um dos entrevistados declarou nio
realizar o teste de mastite e sim lavar os tetos dos animais com 4agua e secar com
jomnal. Posteriormente, segundo quatro dos respondentes, realiza-se o pré-
dipping, que consiste na desinfecgdo dos tetos pela imersdo destes em uma
solugdio clorada. Um dos produtores n3o realiza esta etapa. Apds fazer o teste de
mastite, ele lava os tetos com agua e enxuga com papel toalha. A seguir, inicia a
ordenha. Os outros quatro produtores, apos o pré-dipping, secam os tetos com
papel toalha e comegam a retirada do leite (Tabela 12).

TABELA 12 - Procedimentos empregados pelos cinco produtores de leite tipo
B, antes de iniciar a ordenha, freqiiéncia das respostas

Procedimentos empregados pelos cinco produtores de leite tipo B, | Freqiiéncia
antes de iniciar a ordenha das respostas

Primeiramente realiza o teste de mastite 4
Primeiramente lava os tetos dos animais com dgua e seca com jornal 1

Apbs o teste de mastite, faz-se pré-dipping 4

Apds o teste de mastite, lava os tetos com agua e enxuga com papel 1
toalha

Apos o pré-dipping, seca os tetos com papel toalha 4

Fonte: Dados da pesquisa, 2003
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A legislagio recomenda que, para iniciar-se a retirada de leite A, B ou C,
os tetos dos animais devem ser higienizados com agua corrente, secos com papel
toalha descartavel, de uso individual para cada animal, para entdo se efetuar o
teste de mastite. A IN-51 ainda sugere a realizagio de pré-dipping em locais
onde haja alta prevaléncia de mastite. Se as praticas empregadas pelos
produtores forem confrontadas minuciosamente com os padrdes sugeridos por
esta instrucdo, observa-se que as etapas sdo executadas em ordens diferentes.
Porém, se forem avaliadas mediante recomendagdes de Cooperativa... (1998), os
procedimentos estdio corretos, com excegdo do produtor que nio realiza o teste
de mastite e ainda seca os tetos dos animais com jornal, o que € contra-indicado
¢ proibido pela legislagio.

A nio realizag¢io do teste de mastite ndo tem conseqiiéncias diretas para
a qualidade intrinseca da matéria-prima, porém, o produtor perde a capacidade
de avaliar a saide dos animais e detectar a ocorréncia de mastite clinica. Caso
fosse detectada mastite clinica, os animais doentes poderiam ser tratados €
destinados a ordenha posterior, evitando a infecgdo de todo o rebanho. A
utilizagio de jornal para a secagem dos tetos ¢ proibida, pois podera provocar
irritagdo no tecido glandular (melhor tecido epitelial) do animal, além de ser um
veiculo de contaminagio microbiolégica e que contém residuos quimicos
toxicos, como o chumbo, que poderd ser absorvido pela pele do animal e ser
repassado ao leite.

Entre os produtores de leite tipo C, os procedimentos empregados sdo
mais variados. Dentre os treze entrevistados, trés declararam que, antes da
ordenha, colocam o bezerro para mamar na vaca, o que para eles ja € suficiente
para higienizar os tetos. Um ainda completon dizendo que, apés o bezerro
mamar, limpa os tetos com a cauda do animal, antes de iniciar a ordenha.
Segundo Cooperativa... (1998), antes de colocar o bezerro para mamar, deve-se
realizar o teste de mastite. A seguir, lavam-se os tetos com agua corrente e
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realiza-se 0 pré-dipping. As praticas desses produtores estdo em desacordo com
a legislagdo, pois eles ndio higienizam os tetos dos animais apés os bezerros
mamarem. Cinco deles afirmaram que lavam os tetos com agua € secam com
papel toalha, jornal ou pano. Observa-se que estes cinco produtores realizam a
higienizagdo dos animais, porém ndo executam o teste de mastite e ainda
utilizam-se de jornal ou pano para a secagem dos tetos, 0 que nio é permitido.
Nio se deve utilizar toalha de pano para secar os tetos, pois caso ndo estejam
bem higienizadas, transformam-se em um veiculo transmissor de doengas entre
Os animais.

Dois produtores declararam que somente lavam os tetos com agua se
estes estiverem sujos. Caso n3o apresentem sujidades visiveis, comecam a
ordenha, o que nio é o procedimento adequado. Outros dois produtores
expuseram que lavam os tetos com os proprios jatos de leite. Tendo em vista que
os primeiros jatos de leite possuem uma grande quantidade de bactérias, esta
pratica é bastante inadequada quando almeja-se a producdo de leite com
qualidade. Além disso, esses produtores nio realizam o teste de mastite, nem
higienizam os tetos, antes da ordenha.

Um produtor informou que apenas faz o teste de mastite € a seguir
comega a ordenha, o que ndo ¢ suficiente, nem esta de acordo com os padrdes
técnicos. Outro entrevistado afirmou, ainda, que nHo limpa os tetos antes da
retirada do leite, ou seja, ndo tem grande preocupagdo com a qualidade do leite
que produz ou nio possui informagdes adequadas para tal (Tabela 13). Os
procedimentos empregados por estes produtores sdo inadequados,
desencadeantes de mastite ¢ propicios 4 manutengio da bactéria causadora da
doenga entre o rebanho. -

Apesar de dois dos produtores de leite tipo C lavarem os tetos dos

animais com agua e secarem com papel tolha antes da ordenha, ndo realizam o
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teste de mastite, conforme recomenda a legislagdo. Sendo assim, nenhum dos

produtores de leite tipo C esta procedendo inteiramente de acordo com a IN-51.

TABELA 13 - Procedimentos empregados pelos treze produtores de leite tipo C,
antes de iniciar a ordenha, freqiiéncia das respostas

Procedimentos empregados pelos treze produtores de leite tipo C, | Freqiiéncia
antes de iniciar a ordenha das respostas

Coloca bezerro para mamar e inicia o ordenha

Lava tetos com agua, seca com papel toalha

Lava tetos com dgua, seca com pano

S lava tetos com 4gua se estiver visivelmente sujos

Lava tetos com os proprios jatos de leite

Lava tetos com agua, seca com jornal

Realiza teste de mastite e inicia a ordenha

Apds o0 bezerro mamar, limpa tetos com cauda do animal

e I e A S R A N A I N

Nio limpa tetos dos animais

Fonte: Dados da pesquisa, 2003

Apesar de a legislacdio estabelecer procedimentos iguais para produtores
de leite A, B ¢ C, quanto ao item avaliado, observa-se que os produtores de leite
B, talvez por terem que atender a maiores exigéncias para a produgdo deste tipo
de leite, estio mais proximos do cumprimento da legislagdo do que os
produtores de leite C, que ainda tm um longo caminho a percorrer, neste
sentido.

Apbs a retirada do leite, os produtores de leite tipo B declararam que
desinfetam os tetos dos animais com iodo. Esta agdo esta em pleno acordo com a
IN-51 e se caracteriza no pos-dipping.

Dentre os produtores de leite tipo C, sete afirmaram que, apos a ordenha,
soltam os animais no pasto ou no curral para que estes possam comer. Quatro
realizam o pds-dipping e dois colocam o bezerro para mamar na vaca, o que
torna desnecessaria a realizagido do pos-dipping (Cooperativa..., 1998). Observa-
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se que, mesmo que os produtores de leite B e C executem agdes diferenciadas
apos a retirada do leite, ambos os grupos atendem aos padrdes exigidos pela
legislagdo vigente.

A higienizagio e o estado de conservagio dos vasilhames e
equipamentos empregados para a ordenha ou no acondicionamento do leite
também afetam a qualidade da matéria-prima. Pelos dados da Tabela 14, podem

ser observados os procedimentos empregados para a limpeza dos latSes.

TABELA 14 - Procedimentos empregados para higienizagdo dos vasilhames
utilizados na ordenha, freqiiéncia das citagdes

Procedimentos empregados para higienizacdo dos vasilhames | Fregiiéncia das

utilizados na ordenha citacoes

Lava os latées com agua corrente, detergente e bucha, sempre apds o 5
uso

Lava com 4gua fria e sabdo em barra 5
Usa dgua quente, detergente ¢ enxagiia com dgua fria 2
Usa 4gua e sabdo em barra e a seguir passa dgua quente com uma 1
solugdo de hipoclorito

Circula uma solugfio de cloro nos equipamentos ¢ deixa o cloro 1

evaporar por trinta minutos antes de iniciar a ordenha

Lava os latdes com dgua fervendo e sabdo em pd

Usa dgua, cloro e bucha

Lava com dgua, bucha e detergente, com posterior emprego de vapor

vt { put | ot | Pt

Utiliza apenas o vapor

-
- ]

Total de citagtes

Fonte: Dados da pesquisa, 2003

Os produtores entrevistados higienizam os vasilhames de diferentes
formas e estes procedimentos nio estio necessariamente inadequados. Ha a
possibilidade de que os latdes estejam sendo bem higienizados pelos processos
adotados, com excegdo do produtor que apenas utiliza o vapor. Faltam, porém,
informagdes corretas, o que pode resultar em desperdicio de material de limpeza,
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dgua, energia elétrica, etc., além de prejuizos para a qualidade do leite. Informa-

los quanto as agdes para a correta limpeza e sanitizagio dos vasilhames

empregados na ordenha torna-se uma parte fundamental do processo para a

garantia da qualidade da matéria-prima.

A conduta dos produtores para a higienizacdo da ordenhadeira esta

apresentada na Tabela 15.

TABELA 15 - Procedimentos empregados para higienizagdo da ordenhadeira,

numero de produtores

Procedimentos empregados para higienizacio da ordenhadeira

Namero de
produtores

O equipamento ¢ programado para limpeza automatica. A primeira dgua
¢ utilizada para a retirada do excesso de leite. Depois, circula 4gua
quente, solugio de cloro e detergente. Por fora, o equipamento é lavado
com 4gua corrente ¢ sabdo em barra

3

Limpeza automatica com dgua quente e detergente

O equipamento é programado para limpeza automética. A primeira dgua
¢ utilizada para a retirada do excesso de leite. A seguir circula-se
detergente acido, 4gua morna e detergente alcalino ¢ enxagiia-se em dgua
corrente. A ordenhadeira fica guardada em recipiente que contém agua
clorada

A ordenhadeira é limpa, por fora, com dgua corrente, bucha e detergente.
Para a sua higienizacdo interna, a limpeza ¢ automatica, onde,
inicialmente, circula-se 4gua morna para a retirada do excesso de leite. A
seguir, circula-se agua fria com detergente alcalino. Por ultimo, enxagia-
se 0 equipamento com agua fria. Duas vezes por semana lava-se o
equipamento com detergente acido

O equipamento é programado para limpeza automética com agua fria e
solucio de iodo. De duas a trés vezes por semana, suas pegas sdo
desmontadas e lavadas

Higieniza a ordenhadeira com detergente, solugdo de cloro ¢ de iodo.
Utiliza apenas dgua fria

Higieniza a ordenhadeira apenas com dgua fria

Total de produtores

Fonte: Dados da pesquisa, 2003
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A mesma légica de limpeza utilizada para os latSes deve ser usada para a
higienizagio da ordenhadeira. O importante ¢ que este equipamento, ao final da
limpeza, esteja limpo, isto €, sem residuos fisicos. E comum que produtores
adquiram a ordenhadeira e passem a ter problemas de qualidade advindos de
procedimentos inadequados na limpeza.

Nio se pode afirmar com precisio se os produtores higienizam o
equipamento adequadamente ou ndo, sem que scjam realizadas analises
laboratoriais para avaliar a qualidade da matéria-prima. Pode-se afirmar,
contudo, que o produtor que utiliza apenas 4gua para a limpeza da ordenhadeira
adota procedimento insuficiente para a sua correta higienizagdo.

Apés retirado, o leite seguird para as industrias, para que seja
processado, ou sera destinado ao mercado informal.

A coleta e o transporte dos leites crus tipo B e tipo C, da propriedade
rural até a industria processadora, poderdo ser realizados por meio de latdes ou
pelo sistema a granel. Em doze das dezoito propriedades rurais, realiza-se a
coleta do leite a granel. Segundo os produtores, a coleta de leite por este sistema
é realizada de dois em dois dias, em horarios irregulares. Os outros cinco
produtores tém seu leite coletado diariamente, pelas indistrias, ou enviado por
eles mesmos, em latdes, para as fabricas que fardo a industrializacdo da matéria-
prima. Um dos produtores envasa a sua propria produgio.

O produtor, de maneira geral, tem a percepgdo de que a granelizacdo nio
tem influéncias diretas sobre a sua atividade, ndo demonstrando interesse pelos
elos posteriores. Contanto que seu leite seja aceito pela indistria beneficiadora,
o que proceder dai por diante nio tem grande relevdncia para ele. Dois
entrevistados declararam que, com a incorporagio da granelizagdo, néio houve
grandes diferengas para o produtor. Apesar dessa constatagdo, a maioria dos
fornecedores de leite salientou mais beneficios do que obstaculos ori~undos da

adogdo da coleta a granel pelas empresas. Suas declaragdes, contudo, levam a
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percepgdo de que houve a incorporagdo de discursos alheios € que ndo ha a
exposicdo de suas reais opinides, talvez, em parte, devido ao fato de muitos
deles, principalmente os que nio lidam com este processo, desconhecerem o que
¢ a granelizagdo.

Dentre os beneficios citados, seis dos produtores declararam que a
granelizagdo permite o controle da temperatura do leite durante seu transporte,
que é efetuado sob refrigeragdo. Citou-se ainda que esta técnica diminui o
nimero de vasilhames utilizados para a coleta e o transporte do leite, reduzindo
portanto, o trabalho despendido com a operagdo. Segundo dois dos
entrevistados, a granelizagdo também possibilita uIﬁé“diminuic;io dos gastos da
indistria, com o transporte do leite. Além disso, expds-se que a granelizagdo
facilita a coleta do leite, reduz o contato manual com a matéria-prima ¢ permite
a fabricagdo de produtos de melhor qualidade, uma vez que a qualidade do leite
nio sera alterada durante o transporte, pois este ocorrera em recipiente fechado,
isolado de poeira e sujeiras do ambiente.

A coleta do leite na propriedade rural € encarada como um aspecto
positivo, pois torna desnecessaria a entrega do leite na industria pelo produtor,
diminuindo seu trabalho. Um dos produtores afirmou também que como o teste
de alizarol é realizado na propriedade, no ha como sva matéria-prima ser
rejeitada por problemas que ocorrerem posteriormente a coleta. Argumentou-se,
ainda, que quando o leite era entregue ao laticinio, em latas, estas vinham mal
higienizadas e prejudicavam a qualidade do leite, que azedava periodicamente.
Com a granelizagio, este problema foi solucionado. Um dos produtores que
possui tanque de expansio informou que ¢ bem mais facil efetuar a limpeza do
tanque do que de latas e que a adogdo deste equipamento s6 foi possivel devido
a coleta a granel. Outro produtor disse que a granelizagdo ¢ uma boa pratica,

contudo, n3o soube informar o porqué.
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Foram citados como entraves 4 adogdo da granelizagdo a falta de
condi¢do financeira do produtor de leite para adquirir o tanque de expanséo, o
fato de que é o produtor quem paga pelo transporte do leite € a percepcdo de
que, por este sistema, mistura-se o leite de boa qualidade ao leite de ma
qualidade.

Se uma matéria-prima inadequada microbiologicamente for misturada a
outros leites de boa qualidade no graneleiro, havera contamina¢do de todo o
leite. Por este motivo, antes de sua coleta, realiza-se o teste de alizarol, ainda na
propriedade rural, para avaliagio de sua estabilidade e acidez. Além disso, deve-
se coletar uma amostra do leite para posterior submissdo a analises laboratoriais.
O leite que apresentar qualquer anormalidade ou n3o estiver refrigerado até a
temperatura maxima admitida pela legislagdo, ou seja, 4°C, ndo devera ser
coletado a granel. Além disso, a incorporagdo de leite proveniente de um numero
maior de produtores reduziri a predisposi¢do ao risco por contaminacdo
quimica, ou seja, os pesticidas, carrapaticidas, etc., utilizados no rebanho, cujos
residuos foram repassados ao leite, serdo diluidos no graneleiro € terdo menor
efeito sobre o organismo humano.

Um dos produtores argumentou, ainda, que a granelizagdo nido € um
procedimento adequado, pois, como a coleta nio ¢ realizada diariamente, o leite
fica armazenado por um longo periodo na propriedade rural, podendo ultrapassar
sua tolerdncia de durabilidade. Sendo assim, ha o risco de estar-se
industrializando leite deteriorado. O armazenamento do leite na propriedade
rural por um longo periodo é muito arriscado, principalmente pela multiplicacdo

das bactérias psicotréficas, que atualmente sdo o maior problema sanitario.
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4.2.2 Os agentes da indistria processadora

A maioria dos agentes entrevistados na industria processadora percebe a
granelizagdo como uma pratica benéfica 4 manutengio da qualidade do leite. Os
respondentes nas organizagdes A, D e G afirmaram que ela garante a qualidade
do leite, pois, no caminhdo-tanque, a matéria-prima estara resfriada e protegida
contra contamina¢Ses do ambiente, 0 que ndo € possivel com o transporte no
latdo. Os entrevistados nas empresas H, F, E, C ¢ B defenderam que apenas a
granelizagio ndo ¢ suficiente para garantir a qualidade do leite. Sdo necessarias
medidas conjuntas, uma vez que leite de baixa qualidade, mesmo que coletado €
transportado pelo sistema a granel, mantera sua qualidade inferior. A
granelizagdo seria uma etapa do processo para se manter a qualidade por meio
do transporte higiénico, sob condi§665 adequadas. A melhoria da qualidade
inicial da matéria-prima, nessas condi¢des, pode ser obtida desde que o prazo de
coleta seja respeitado, ou seja, que ela ndo seja feita em intervalos de tempo
superiores ao que o leite pode suportar.

Como fator negativo, citou-s¢ que a granelizagdo impossibilita a
fabricagdo de produtos especificos, para o que seria necessario um leite de
qualidade superior. Como nio ¢ possivel fazer a separagdo do leite de boa
qualidade do de ma qualidade, a empresa perde a capacidade de fabricar
determinados produtos, como, por exemplo, queijos maturados. Segundo o
proprietirio de uma das empresas, o transporte resfriado do leite, possivel
devido & granelizagio, traz inumeros beneficios a2 matéria-prima. Pode haver,
porém, a presenga de bactérias psicotroficas que se desenvolvem a baixas
temperaturas. Sendo assim, a retirada higiénica do leite, a sanidade do rebanho, a
limpeza dos equipamentos e outros fatores anteriores ao transporte sdo mais
importantes.

Apods coletado e transportado até a industria, o leite sera industrializado.
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A industrializagdo adequada é uma etapa essencial no processo para a
garantia da qualidade do leite e de seus derivados. Os entrevistados nas
empresas A, B ¢ G acreditam que a industrializagio confere methor qualidade ao
leite, pois o processo de pasteurizagio elimina muitas bactérias. Além disso,
antes de passar pela pasteurizagdo, o leite é filtrado, permitindo a elimina¢éo de
muitas sujidades. O respondente da organizagdo E expds que a industrializa¢do
da matéria-prima melhora sua qualidade sob determinados aspectos, até
determinado ponto. Sob esta perspectiva, leite ruim tende a gerar produtos de
baixa qualidade ¢ leite bom tende a gerar produtos de boa qualidade. O sécio da
indistria H acredita que o leite, por sua propria natureza, ¢ um produto saudavel.
A industrializagdo viria corrigir anomalias que ocorreram desde a produgio até a
fabrica. Para os entrevistados nas empresas C, D e F, a industrializagdo nio €
capaz de melhorar a qualidade da matéria-prima, porém contribui para que essa
qualidade ndo seja ainda mais reduzida.

Apos pasteurizado, o leite serd transportado para a venda no varejo.

4.2.3 Os agentes do mercado

O leite pasteurizado proveniente de industria da cidade onde procedeu-se
4 entrevista, segundo os comerciantes, ¢ transportado da fabrica até o comeércio,
em caixas de plastico, abertas, em veiculos sem refrigeragdo. Os comerciantes
que recebem o leite primeiro ndo sentem os efeitos maléficos da manutengdo do
produto a temperatura ambiente. Os varejistas que se localizam em pontos mais
distantes da indastria e que recebem o leite por iltimo, queixam-se da
temperatura em que ele chega ao ponto de venda. Um dos comerciantes declarou
que o leite entregue pelo laticinio fica empilhado do lado de fora do freezer até
que a padaria seja aberta pelos funciondrios, que fardo o armazenamento do
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produto. Neste intervalo de tempo, ele fica exposto a temperatura ambiente, mas
ainda se mantém gelado.

Mesmo que o leite chegue ao varejo com uma baixa temperatura, este
procedimento esta inadequado, pois a temperatura ideal de conservagdo ja foi
afetada. Duas das empresas que produzem e envasam leite pasteurizado, € que se
localizam nas cidades Alfa 1 e Alfa 2, de acordo com os varejistas, distribuem
seus produtos nos municipios vizinhos, em carros refrigerados. A baixa
temperatura de acondicionamento do produto é mantida até que este chegue aos
pontos de distribuigdo. A industria que se localiza no municipio Alfa 3 distribui
o leite pasteurizado em carros sem refrigeracdo, porém utiliza caixas de isopor
para manter a baixa temperatura até o comércio. Segundo os varejistas,
problemas de qualidade do leite decorrentes de transporte efetuado em
temperaturas inadequadas sdo mais freqiientes no verdo. As duas empresas que
realizam o transporte do leite em veicunlos sem refrigeracio estdo em desacordo
com a legislagio.

Observou-se também que em alguns dos pontos de venda alvos da
pesquisa, comercializa-se leite cru. O transporte desse leite até o ponto de venda,
conforme um dos entrevistados no segmento do mercado, ¢ realizado por meio
de carroga. O leite cru vem embalado nos saquinhos de plastico e, quando chega
ao comércio, sua temperatura é bastante elevada. Ndo raras vezes, chega morno
ao ponto de venda, para ser refrigerado a seguir. Apesar disso, o leite nio
levanta suspeitas do entrevistado, que afirmou que esse €, aparentemente, muito
higiénico e puro. Convém salientar que a venda de leite cru a populagio €
proibida pela legislag3o brasileira por diversos motivos, dentre os quais as mas
condicdes de acondicionamento e transporte, conforme observa-se¢ nesta
pesquisa. Apesar de ser um produto que oferece riscos 4 saide humana, o leite
cru possui seu mercado consumidor € tem como sustenticulo a falta de

informagao.
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Para sete dos varejistas entrevistados, os consumidores compram leite
cru principalmente por ser um produto barato. Segundo eles, os compradores
consideram que “leite ¢ tudo igual”. Nesta logica, quanto mais baixo o prego,
melhor. Citou-se também o bom desempenho deste produto na culinania, por
possuir maior quantidade de gordura.

Os comerciantes afirmaram que o leite cru é mais consumido por pessoas
idosas, que possuem o habito de compra-lo e fervé-lo. Segundo estes
entrevistados, alguns consumidores gostam da nata que se forma por cima do
leite,- depois de fervido. Trata-se, portanto, de uma questdo de tradi¢do de
consumo por parte de determinadas pessoas.

Os varejistas salientaram que os consumidores percebem o leite cru
como um produto saudavel, puro e que possui mais gordura, quando comparado
ao leite pasteurizado e ao leite esterilizado, o que € desejavel pelos clientes. Pela
pesquisa, observou-se que a visdo destes comerciantes estd de acordo com a
percepgio dos consumidores, exceto pelo grupo formado por estudantes, que ndo
vé na gordura um atributo de qualidade. Além disso, os varejistas afirmaram que
o leite cru, tradicionalmente vendido ao consumidor de porta em porta, apresenta
melhores condigdes para pagamento, ja que o acerto financeiro entre vendedor e
comprador dar-se-2 mensalmente e niio diariamente, conforme ocorre nos pontos
de distribuigio. Este seria, na percep¢do dos varejistas, mais um atrativo para a
compra do leite cru. Verificou-se que os consumidores de leite cru efetuam o
pagamento mensalmente. Esta vantagem, portanto, ndo foi citada como um
estimulo para a compra.

A maioria dos comerciantes entrevistados, no entanto, acredita que o
leite cru nio é um produto de boa qualidade. Esta qualidade inferior €
principalmente atribuida a falta de higiene durante a ordenha e dm a
higienizagio dos vasilhames e equipamentos empregados para a coleta da

matéria-prima. Conforme observou-se neste estudo, estes sdo riscos evidentes. O
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transporte foi citado como uma etapa que compromete a sua qualidade, uma vez
que ¢ feito em carrogas, armazenado em latSes ¢ a temperatura ambiente. Além
disso, para os entrevistados, por ndo passar por nenhum tipo de controle de
qualidade, nio é um produto confidvel para consumo, uma vez que pode
apresentar altas contagens de bactérias patogénicas, ser proveniente de rebanho
doente e conter impurezas.

Ha a percep¢do de que a qualidade sera resultante da forma como €
obtido e transportado da propriedade rural até a industria. Sob este aspecto, de
acordo com os comerciantes, a pasteurizago ¢ necessaria para reduzir os riscos
de ingestio de produtos inadequados. Argumentou-se também que o leite cru
azeda mais facilmente e tem durabilidade menor do que os leites tratados
termicamente, o que é encarado como um sinal de falta de qualidade do produto.
Conforme verificou-se, altas contagens de bactérias no leite tendem a deteriora-
lo mais rapidamente. Como o leite cru nio passou por nenhum tipo de
tratamento térmico, este pode conter um numero bastante elevado de bactérias
deteriorantes que reduzirdo sua durabilidade.

Entre os entrevistados ha também a percepgdo de que o leite deve ser
retirado por meio de ordenhadeira mecénica, pois a ordenha manual traria
prejuizos 4 qualidade da matéria-prima. Esta percep¢do ndo esta correta. Se a
ordenhadeira utilizada ndo estiver adequadamente higienizada, ela se transforma
num foco de bactérias, com sérios prejuizos para a qualidade da matéria-prima.
Além disso, é perfeitamente possivel obter leite de qualidade por meio de
ordenha manual.

Alguns entrevistados, contudo, defenderam a boa qualidade do leite cru.
Um deles ponderou que este produto ¢ mais saboroso € possui maior quantidade
de gordura, quando comparado ao leite pasteurizado e ao leite esterilizado. O
outro afirmou que a qualidade do leite cru ¢ muito superior a dos leites tratados
termicamente, pois ele apresenta maior quantidade de nutrientes. Tal declaragio
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deve-se a percepgdo de que durante a industrializagdo ocorre a perda de parte
consideravel dos nutrientes, com conseqiiente perda de qualidade. Na verdade, o
tratamento térmico da matéria-prima nio provoca a perda de nutrientes do leite.
Acontece que, muitas vezes, na industria, ha a retirada de parte da gordura do
leite para a fabricagio de outros derivados, uma vez que a gordura tem
correlagio positiva com o rendimento industrial. E costume das indistrias
processadoras deixarem no leite pasteurizado ou esterilizado apenas o minimo
exigido pela legislagdo, que ¢ de 3,1 gramas de gordura por 100 ml de leite.

Apesar de estar presente em alguns dos estabelecimentos pesquisados, 0
leite cru ndo é o mais vendido. O leite tipo B de uma marca em particular € o
tipo de leite mais comercializado nos locais de realizagdo da entrevista, porque,
segundo os varejistas, é o produto que tem maior tradi¢do na cidade, possui a
marca mais conhecida e mais aceita pela populagdo, além de ser proveniente de
fabrica do proprio municipio, 0 que da um respaldo aos comerciantes ¢ aos
consumidores. De acordo com os comerciantes, o leite desta marca especifica €
o produto de melhor qualidade, que apresenta maior volume de vendas, além de
nio conter conservantes. Em quatro dos doze estabelecimentos pesquisados, € 0
umico leite ofertado, pois, conforme os entrevistados, € o leite da preferéncia dos
consumidores. Observou-se que os consumidores dio preferéncia a este leite e
atribuem-the melhor qualidade por estarem habituados & sua compra e por ter
marca tradicional.

Apesar de considerarem que o leite tipo B é o leite preferido pelos
consumidores, a maioria dos comerciantes afirmou que os compradores nio
sabem diferenciar os leites tipo A, B e C. Segundo eles, a maior parte dos
consumidores nfo tem a menor nogdo das caracteristicas que os diferem. Alguns
compradores nio observam sequer a data de validade do produto. Pelas
informacdes obtidas pela pesquisa, verificou-se que os varejistas tém razio

quando afirmam que os consumidores nio diferenciam os diferentes tipos de



leite pasteurizado. Os consumidores participantes da pesquisa, porém,
declararam que sempre observam a data de validade do produto para fazer a
compra.

E interessante salientar que os proprios entrevistados no segmento do
mercado referem-se apenas & marca mais tradicional, quando querem formar
que o leite tipo B é de melhor qualidade. As outras marcas de leite B,
comercializadas nos pontos de distribuigdo onde efetuou-se a pesquisa, néo
foram mencionadas pelos comerciantes.

Embora afirme que os consumidores nio diferem as caracteristicas dos
leites pasteurizados tipo A, B ¢ C, um dos varejistas informou que os
consumidores atribuem melhor qualidade ao leite tipo A pelo fato de ser este um
produto mais puro, mais concentrado e mais higiénico. Os consumidores
entrevistados desconhecem que o leite pasteurizado tipo A € comercializado no
municipio onde residem e, por este motivo, ndo houve nenhum tipo de
manifestagio neste sentido. Entretanto, pode-se afirmar que o leite pasteurizado
tipo A é um produto mais higiénico ¢ mais puro, em termos de limpeza, do que
os leites pasteurizados tipo B e tipo C. Apesar de ser mais puro, ndo se pode
dizer que este ¢ um produto mais concentrado.

Outro comerciante defendeu que a auséncia de contato manual durante o
processamento do leite tipo A confere qualidade superior ao produto. A auséncia
de contato com o0 ambiente durante toda a fase de produgdo e envase contribui
para a manutencio da qualidade da matéria-prima, pois esta ndo sera afetada por
fatores externos, como sujeiras do ambiente, poeira, urina do animal, etc. Torna-
se, portanto, imprescindivel que os equipamentos utilizados para a obten¢do € o
armazenamento do leite sejam bem higienizados. Se a matéria-prima for de boa
qualidade, extraida ¢ armazenada em equipamentos bem higienizados € se o
produto for bem resfriado apos o envase, durante o tran§i)orte re no local de
venda, certamente sera um produto de qualidade superior.
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Um terceiro varejista acredita que os consumidores atribuem melhor
qualidade ao leite tipo A porque este possui prego mais elevado e, segundo cle,
atribui-se melhor qualidade aos produtos mais caros. A visdo de que produtos
mais caros sio melhores ndo é compartilhada pelos consumidores, os quais t€m
a percepgdo de que “leite ¢ tudo igual” e, por este motivo, ddo preferéncia a
produtos mais baratos. Apenas o grupo de consumidores formado por estudantes
considera que o leite de boa qualidade néo apresenta prego muito baixo.

Os varcjistas consideram ainda que os consumidores ndo detém
informagdes corretas sobre o leite e eles proprios ndo tém interesse em orienta-
los, pois os laticinios nio fomentam agdes neste sentido. Como as industrias nio
fornecem o0 apoio necessario, os comerciantes ndo se esforcam por transmitir
informagdes acertadas aos consumidores. Informagdes so sdo repassadas quando
requisitadas pelos clientes. As mais comuns giram em torno de esclarecimentos
quanto as diferengas entre o leite pasteurizado integral e o leite pasteurizado
desnatado, quanto a procedéncia do leite cru e quanto as diferencas entre as
caracteristicas dos leites pasteurizados tipos A e¢ B. Os clientes questionam
também as razdes pelas quais o leite esterilizado tem maior durabilidade do que
outros leites e solicitam aos comerciantes a verificagdo da data de validade do
produto, a fim de saberem se esta ainda esta dentro do prazo para consumo.

Os entrevistados do segmento do mercado disseram que fornecem os
esclarecimentos solicitados, baseando-se nas suas proprias crengas. Eles proprios
nio detém informacdes corretas sobre caracteristicas, propriedades,
durabilidade, procedimentos utilizados para a coleta e outras questoes que
envolvem a produgdo ¢ a comercializagdo de leite. Segundo eles, o leite tipo A
passa por um processo de pasteurizagdo mais forte do que o leite tipo-B, o que
ndo é verdade. O processo de pasteurizagdo ¢ igual para todos os leites. A
diferenca do leite pasteurizado tipo A para os outros leites pasteurizadc;s estd na

sua estrutura produtiva, na qualidade genética ¢ na sanidade do rebanho do qual
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o leite é proveniente, na higiene durante seu processamento € etc., 0 que
contribui para que a qualidade da matéria-prima seja superior, conseqiientemente
resultando em produtos de melhor qualidade.

Os vargjistas afirmam que o leite A € mais grosso e mais consistente do
que outros leites, o que pode estar correto. Eles propdem que o leite de
determinada marca é o melhor leite, pois traz o nome de uma instituigio de
ensino, deduzindo que os animais sdo selecionados e recebem melhor
tratamento. Os comerciantes informam também quais foram os procedimentos
utilizados para a retirada do leite cru que estd sendo disponibilizado aos
compradores, 0 que nio tem nenhum fundamento, pois eles proprios
desconhecem estes procedimentos. Como os varejistas sdo desinformados a este
respeito, ndo ha condigio de instruirem adequadamente os consumidores.

Além do desconhecimento sobre as caracteristicas dos produtos, os
comerciantes desconhecem também a temperatura de armazenamento do leite no
ponto de venda (Tabelas 9 ¢ 11). Contudo, disseram ter preocupagdo em manter
o leite refrigerado e armazenado de forma correta, a fim de manter sua
qualidade. Como sdo mantidos resfriados, quatro varejistas descartam a
possibilidade de o leite ter sua qualidade comprometida no ponto de distribuic3o.
Para estes entrevistados, o leite s teria sua qualidade alterada se ndo fosse feita
a refrigeracdo, o que ndo acontece nos seus pontos de distribuicdo. Um deles
ainda afirmou que ndo é possivel influir na qualidade do leite, pois este vem
lacrado nos saquinhos, nio havendo, portanto, a possibilidade de adulterar sua
composi¢do. Os oito comerciantes restantes argumentaram que o leite pode ter
sua qualidade afetada se ndo for refrigerado e armazenado de forma correta e se
ndo for transportado de maneira adequada, sob refrigeracdo. Além disso, os
mesmos comerciantes afirmaram que existe a possibilidade de o leite ja vir da
industria processadora com problemas de qualidade, que s6 serdo evidenciados

no ponto de venda ou na ocasiio do consumo. Esta ¢ realmente uma
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possibilidade. Pode haver bactérias que resistiram a pasteurizagdo € que
continuardo deteriorando o leite, o que sé serd constatado pelos consumidores.
Além disso, podem existir problemas decorrentes de industrializacdo de matéria-
prima de baixa qualidade e de falhas no processo de pasteurizagdo.

Apesar de haver esta possibilidade, os entrevistados na industria
processadora informaram que as devolugdes de produtos a fabrica estdo mais
relacionadas a problemas na embalagem, expiragdo do prazo de validade e
deterioragio do produto devido 4 ma exposigio no vargjo. As industrias
pesquisadas procuram fornecer informagdes aos pontos de distribui¢do quanto a
forma correta de exposi¢io, estocagem e manuseio dos produtos. Afirmaram,
porém, que alguns pontos de venda, principalmente os que possuem maior poder
de barganha, nio sdo muito empenhados em seguir estas orientagdes, pois, caso
o produto nio seja vendido dentro do prazo de validade ou apresente algum
defeito na embalagem, estes serdo trocados pelas industrias. Apenas na indistria
F ha um acordo, com um de seus maiores clientes, para haver um nivel de
devolugio zero. Por este acordo, a responsabilidade por produtos vencidos ou
com problemas de qualidade passa a ser da rede de supermercados cliente.

A indistria H ndo aceita a devolugdo de seus produtos, pois estes
possuem uma vida util bastante prolongada. O periodo de validade dos produtos
¢ considerado como tempo suficiente para a venda.

Afora o respondente da organizagdo H, que declarou ndo fazer a troca de
produtos vencidos, a maioria dos entrevistados afirmou que as devolugdes de
produtos com prazo de validade expirado sfio reduzidas. O entrevistado na
empresa D ainda argumentou que seu maior indice de devolugdes de leite tipo A

ocorre, em grande parte, devido 4 ma exposigdo do produto pelo varejo.
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4.2.4 Os consumidores

Os consumidores entrevistados d3o preferéncia a produtos frescos € com
data de validade recente. Esta talvez, seja uma das razdes pelas quais ha
devolugdes de leite pasteurizado com prazo de validade vencido.

A data de validade é um dos poucos dados do rétulo avaliados pelos
consumidores antes da compra. O rétulo seria um bom veiculo de informago,
ndo fosse a falta de habito de avalia-lo. O desinteresse pela leitura dos rétulos
pode ser atribuido 4 constatacdo de que os dados nas embalagens de leite ndo
conseguem atrai-los € ndo se mostram compreensiveis,;c;ll'iando-se, dessa forma,
um abismo entre as empresas e os compradores, no qual a comunicagio se torna
obscura.

Utilizar o rétulo do produto para repassar informagGes sobre o leite, do
modo como ¢ feito atualmente, apesar de estar dentro dos padrdes legais € ser
uma importante fonte de informagdes, ndo se mostra uma estratégia eficaz.
Habituados & compra de uma determinada marca, os consumidores averiguardo
somente a data de validade, quando o fizerem.

Os participantes do estudo desconhecem também a temperatura ideal de
conservacgao do leite pasteurizado, ndo obstante esta informagdo estar estampada
no rétulo do produto (Tabela 16). A temperatura ideal de conservagdo do leite,
em domicilio, deve seguir a orientagdo apresentada no rétulo, que € de 7°C.
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TABELA 16 - Tabela comparativa entre as percepgdes dos consumidores dos Bairros 1, 2 € 3 e estudantes, em relagdo ao

leite leite fluido

Aspecto avaliado

Bairro 1

Bairro 2

Bairro 3

Estudantes

Atributos de qualidade

- Sabor, aparéncia,
higiénico, limpo, boa
procedéncia, fiscalizado
pelo governo

- Sabor, origem confiavel,
ordenha higiénica, livre de
doengas, marca confidvel e
resultados laboratoriais
adequados

- Sabor, ordenha higiénica,
rico em nutrientes, marca
de confianga, limpo, livre
de bactérias e doengas,
fiscalizado pelo governo

- Sabor, leite retirado
higienicamente, boa
procedéncia, armazenado
adequadamente, fiscalizado,
dentro do prazo de
validade, consisténcia,
cheiro e marca confidvel

Recomendagdo de - Criangas e pessoas idosas | - Todas as idades - Criangas e pessoas idosas | - Criangas ¢ pessoas idosas

consumo

Pasteurizagiio e - Néo sabe - N&o mencionado - Néo sabe - Néo sabe

ultrapasteurizaciio

Temperatura de - Niio sabe - Apenas um consumidor | - Nfo sabe - Niio sabe

armazenamento soube responder (7°C)

Leitura de ratulos - Néo tem hébito - Ndo tem habito - Néo tem hébito - Néio mencionado

Caracteristicas leites tipos | - Ndo sabe - Né&o sabe - Néo sabe - Tem nogfio de que existe

A,BeC esta classificagdio

Embalagem - Néo afeta qualidade - Ndo afeta qualidade - Afeta a qualidade - Afeta a qualidade

Marca - Avalia a marca - Avalia a marca - Avalia a marca - Avalia a marca

Preferéncia por produtos | - Frescos - Frescos - Frescos - Duragdio prolongada

Indicacfio por amigos ou | - Afeta percepgio de - Afeta percepgfio de - Nédo mencionado - Niio afeta percepgiio de

parentes qualidade qualidade qualidade

Comunicaciio boca-a-boca | - Afeta percepgéo de - Afeta percepgfio de - Afeta percepgéio de - Afeta percepgiio de
qualidade qualidade qualidade qualidade

Propagandas - Afeta qualidade - Nio afeta qualidade - Nio afeta qualidade - Nio afeta qualidade

Aparéncia do local de - Afeta percepglio de - Nio afeta percepgio de | - Ndo afeta percepgio de - Afeta percepgéio de

venda qualidade qualidade qualidade qualidade

Atendimento no mercado | - Ndo mencionado - Néo afeta qualidade - Néio afeta qualidade - Niio afeta qualidade

Fonte: Dados da pesquisa, 2003



Estes entrevistados ndo possuem informagGes sobre a classificagdo dos
leites pasteurizados tipo A, tipo B e tipo C, nem conhecem os processos de
pasteurizagdo e ultrapasteurizacdo pelos quais passam o leite pasteurizado € o
leite esterilizado (Tabela 16). A diferenca basica entre os leites tipo A, Be C
esta relacionada a quantidade de unidades formadoras de col6nias (UFC)
presentes nestes leites (Tabela 4). A contagem das UFC ¢ feita por meio de
analises laboratoriais microbiologicas, que visam identificar e quantificar os
microrganismos presentes no leite, responsaveis pela destruigido dos
componentes do produto (Cooperativa..., 1998).

Dentre alguns consumidores ha o habito de ferver o leite pasteurizado e
o leite esterilizado antes do consumo, com vistas & eliminagdo de possiveis
microorganismos patogénicos. O leite pasteurizado, por ser submetido a
tratamento térmico, deveria estar adequado € seguro ao consumo humano,
entretanto, ndo é o que se observa na pratica. Devido a falta de um sistema de
fiscalizagdo eficaz, torna-se mais seguro aquecer o leite a uma temperatura entre
80°C a 90°C, mesmo que seja pasteurizado, antes do consumo, para a eliminagio
de possiveis bactérias (Lobato, 2004). A excessiva fervura do leite pasteurizado,
todavia, contribui para a perda de suas vitaminas e altera sua conformagio
protéica, isto €, suas proteinas se desnaturalizam. Ja a fervura do leite
esterilizado, que foi submetido a um tratamento térmico para eliminagio de
todos os microrganismos vegetativos, ou seja, todos os microrganismos vivos,
nio se mostra eficaz como uma medida de prevengdo de riscos a saide, pois a
fervura ndo sera capaz de eliminar bactérias presentes. Ferver o leite esterilizado
apenas contribui para a ocorréncia de reagdes secundarias indesejaveis € para a
desnaturagdo de suas proteinas.

O aspecto prolongamento da vida util do produto foi encarado pela
maioria dos consumidores como um fator negativo, indicativo da adigdo de

conservantes ao leite, o que poderia ser prejudicial 4 saude. Esta é uma crenga
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sem fundamento, pois, de acordo com a legislagdo, ndo se permite o uso de
aditivos e coadjuvantes de tecnologia/fabricagio para produgio de leite
pasteurizado (Brasil, 2002). Para a fabricagdo do leite esterilizado € aceito
apenas o uso de estabilizantes, conforme ji dito. Os estabilizantes ndo s3o
conservantes e nio inibem o crescimento bacteriano. Eles apenas mantém a
qualidade fisico-quimica do produto, impedindo que o calcio reaja com as
proteinas e coagule no fundo da embalagem. A durabilidade prolongada do leite
esterilizado é condicionada pelo processo de ultrapasteurizagdo, que elimina
todos os microrganismos vivos nele presentes.

A percepgiio dos consumidores de leite ¢ muitas vezes pautada por
crengas ¢ nio pelo conhecimento fidedigno. Esperam que a qualidade do leite
seja assegurada pelos outros elos da cadeia, mesmo desconhecendo os processos
adotados por eles ¢ frente & declaragdo de um dos varejistas de que no comércio
ndo ha fiscalizagio. A informagdo de que dispdem no ato da compra do produto,
que ¢é apresentada nos rétulos, nio ¢ avaliada por eles. Confiam que o produto
tem qualidade porque esta disponivel no mercado, mesmo diante da proposi¢éo
de um dos entrevistados no segmento da industria processadora de que o leite
esterilizado tem pior qualidade do que o leite cru, pois ha o risco de que ele seja
fraudado durante o processo de fabricagdo e ainda assim continue sendo
comercializado. Constata-se, portanto, que o consumidor ndo dispde de meios
seguros para a avaliagdo da qualidade do leite.

A percepgio de cada um dos grupos de consumidores, por tipo de leite in
natura’, esta apresentada a seguir.

O principal atributo utilizado pelas participantes moradoras do Bairro 1,
para avaliagdo da qualidade do leite é o sabor. Baseando-se no paladar, estas

consumidoras caracterizam-no como sendo de boa ou ma qualidade. Verificam

% Leite fluido que no foi transformado em derivados lécteos.
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também a aparéncia, que deve ter cor branca € textura caracteristica, para ser
qualificado como um produto ideal (Tabela 16).

O leite é visto como um alimento completo, necessario ao bom
funcionamento do organismo humano, além de ser benéfico a pessoas de todas
as idades. Entretanto, durante o focus group, ficou evidente que ha uma maior
preocupagio de que o leite seja consumido por criangas € por pessoas da terceira
idade, por ser rico em calcio (Tabela 16).

“O leite faz falta para uma crianga” (P1 - bairro 1).

“E o cdlcio, né? Um cdlcio que nos precisamos muito na terceira idade,
né? Entdo, dizem que contém muito cdlicio, o leite” (P2 - bairro 1).

As consumidoras confiam que as embalagens utilizadas para a
conservagio do leite contém a medida exata do produto € que os pontos de
venda, ou seja, supermercados, padarias, mercearias, bares, verdurdes, etc., o
mantém armazenado sob condi¢des adequadas, em temperatura apropriada.
Conforme observou-se, a maioria dos comerciantes desconhece a temperatura de
armazenamento do leite nos seus pontos de venda.

Os consumidores sabem que a temperatura ¢ importante para a
conservagdo do leite, porém, esta é uma preocupagfio secundaria. Quando
questionados sobre a temperatura ideal de conservagdo do leite pasteurizado,
apenas um dos consumidores participantes dos quatro grupos de foco soube
fornecer tal informag3o (Tabela 16).

As consumidoras entrevistadas demonstraram clara preferéncia pelo
produto fresco, ou seja, disponibilizado com uma freqiiéncia maior (diariamente)
aos pontos de venda e adquiridos pelos clientes, logo em seguida (Tabela 16). A
despeito do notavel crescimento do consumo de leite esterilizado, nos altimos

anos, para o grupo de foco em questio, o consumo rapido do produto foi
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defendido como uma forma de se evitar a ingestdo de produtos deteriorados. Tal
preferéncia pode ser justificada pelo fato de que o grupo de entrevistadas foi
formado por aposentadas, donas de casa e trabalhadoras de meio-periodo que,
conforme pdde-se perceber, tm uma maior disponibilidade de se deslocarem
aos pontos de venda, diariamente. Além disso, estes pontos de venda localizam-
se proximos as suas residéncias, o que torna o acesso relativamente facil.

De maneira geral, as consumidoras nio possuem o habito de ler os
rétulos das embalagens de leite (Tabela 16). A consumidora que demonstrou
maior interesse nesta atividade foi justamente uma das participantes que possui
problemas de satide, necessitando, portanto, estar mais atenta aos alimentos que
incorpora a sua dieta.

Estas consumidoras desconhecem as técnicas utilizadas para pasteurizar
¢ ultrapasteurizar o leite (Tabela 16). Utilizam, corriqueiramente, o termo
pasteurizagdo, porém, nio sabem os processos pelos quais passa o leite cru para
tornar-se um produto pasteurizado. O termo ultrapasteurizagdo ¢ desconhecido
para elas.

Com relagio as marcas disponiveis no comércio, verificou-se que, na
cidade onde o focus group foi realizado, sio comercializadas quatro marcas de
leite pasteurizado e cerca de cinco marcas de leite esterilizado. As participantes
preferem o leite pasteurizado em detrimento do leite esterilizado. A marca mais
consumida por estas integrantes é uma marca tradicional na cidade onde residem
e que estd ha mais de 40 anos no mercado. As outras marcas de leite
pasteurizado sdo bem mais recentes, com dois anos, aproximadamente, de
existéncia. Destas marcas de leite pasteurizado, trés s3o de leite pasteurizado
tipo B ¢ uma ¢ de leite pasteurizado tipo A. Constatou-se que as consumidoras
desconhecem as caracteristicas dos leites tipos A, B e C (Tabela 16).

Apesar de existir uma marca mais consumida, as entrevistadas

declararam ndo serem fiéis 4 marca, devido & percepgio de que “leite é tudo
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igual”. Caso niio encontrem a marca desejada no local de venda, compram leite
de outra marca no mesmo local, mas dio preferéncia as mais conhecidas.
Entende-se, portanto, que o leite € visto como uma commodity pelas
consumidoras entrevistadas.

Outro aspecto que pode ter influéncia na percep¢do de qualidade das
participantes € a indicagdo por amigos ou parentes. Tal indicagdo pode despertar
o desejo para a compra, que provavelmente se concretizard. J4 as propagandas
nio despertam o interesse destas consumidoras (Tabela 16). Para as
participantes, o prego do leite ndo se constitui em um indicativo de qualidade.
Nesta concepgdo, o preco elevado de um tipo ou de uma marca de leite ndo ¢
percebido como um sinalizador de que este produto tenha mais qualidade, mas
sim de que o custo de producdo foi mais alto. Um dos varejistas entrevistados
tem a idéia de que os consumidores percebem os leites com pregos elevados
como produtos de melhor qualidade, o que néo foi confirmado por este estudo.

A pesquisa se estendeu também a moradores do Bairro 2, com a
finalidade de caracterizar a percepcdo que os consumidores de baixa renda
possuem sobre o leite fluido. Os principais atributos observados para a aquisi¢do
de leite foram, em ordem de importincia, o preco, a aparéncia do produto, a
marca e o sabor. Estes fatores sdo considerados os mais importantes no processo
de decisdo pela compra.

Os seguintes requisitos foram citados como necessarios para que o leite
tenha qualidade: origem confiavel, obtencdo higiénica, livre de doengas, rico em
proteinas e vitaminas, marca de confianga, sabor agradavel e apresentar
resultados laboratoriais adequados. Considera-se também que o ideal ¢ o
consumo de leite fresco, ou seja, quanto mais recente a data de fabricagdo,
melhor (Tabela 16). Com este intuito, durante a compra, os consumidores
adquirem leites com data de fabricagdo mais recente, rejeitando os produtos com
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data de fabricacdo anterior, o que contribui para que a quantidade de devolugdes
de leite pasteurizado com data de validade vencida seja maior.

Observou-se que alguns dos compradores de leite esterilizado ¢ leite
pasteurizado tém o habito de ferver estes produtos antes do consumo. O
desconhecimento demonstrado pelos consumidores vem reiterar a afirmagdo dos
varejistas de que os consumidores ndo dispdem de informagdes sobre a forma de
armazenamento e de consumo do leite, além de ndo se interessarem pela leitura
do rétulo do produto. Isto, em parte, deve-se ao fato de que os dados contidos
nas embalagens dos produtos ndo conseguem atrai-los ¢ ndo se mostram
inteligiveis.

Assim, estes consumidores depositam sua confianga nas marcas,
principalmente na marca mais tradicional comercializada na cidade e créem estar
consumindo produtos adequados ¢ inspecionados pelo governo (Tabela 16). Nao
questionam, portanto, a fidedignidade das informagdes, a reputagdo das
empresas, nem se preocupam em buscar informacdes a respeito deste produto.
Os compradores de leite ainda ndo despertaram para a urgéncia de se obter um
maior conhecimento sobre este produto tdo importante, de facil contaminagdo e
extremamente perecivel. Atestam que ndo possuem conhecimentos, entretanto,
apesar de nio buscarem se informar sobre o produto, gostariam de receber
orientagdes que pudessem lhes fornecer subsidios para reconhecerem um leite de

boa qualidade.

“Muita coisa, falar verdade, eu leio aquele monte de coisa la, mas eu
ndo sei nada, néo. Eu t6 lendo aquele monte de coisa escrito, mas qual
a utilidade que tem aquele monte de vitamina ali pra gente, se a gente
pode tomar aquilo ou ndo pode, sinceridade, eu ndo sei, né? Eu preciso
de, no meu caso, eu preciso de uma pessoa pra me esclarecer” (P3 —
bairro 2).
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“(...) porque eu acho assim, que eles tinha que explicar mais, colocar
mais. Porque igual coloca aquelas que é... que é vitamina, é isso é
aquilo, mas as outras coisas eles ndo colocam também. Igual ela falou,
se é bom pra isso, se é bom, ai tinha que ser mais esclarecido” (P4 -
bairro 2).

Quanto ao local de compra do leite, ndo houve demonstragdo de
interesse por pontos de distribuicdo bonitos e asseados, apesar de os
comerciantes declararem que zelam pela boa exposi¢do do produto no ponto de
venda. Como a embalagem do leite estd lacrada, este item ndo exerce grande
influéncia na percepgdo de qualidade dos moradores selecionados. O
atendimento no local de compra também ndo afeta a percepgido destes
consumidores. Eles percebem as caracteristicas organolépticas do produto
isoladamente das caracteristicas ligadas aos pontos de distribuicdo. Neste
sentido, bom atendimento, cortesia ¢ educagdo do atendente ndo interferem na
percepgdo que possuem sobre a qualidade do produto (Tabela 16).

Existe também a crenga de que a embalagem do produto ndo interfere
em sua qualidade. O rétulo, principalmente, seria projetado para atrai-los. Sendo
assim, a embalagem seria apenas uma estratégia das empresas para conquistarem
os consumidores (Tabela 16). O rétulo ¢ uma importante fonte de informagio.
Deduz-se que quanto maior o nivel de instrugdo dos consumidores, maior sera o

interesse pela avaliagdo dos rétulos dos produtos.

“Talvez um saquinho simples é melhor do que um bonito la, todo
enfeitado. Eu ndo vou muito por beleza, vou mais pela qualidade
mesmo”’ (P5 — bairro 2).

“De fato a embalagem nao influi na qualidade, ndo. Mais é questdo de
marketing mesmo” (P6 — bairro 2).

Observou-se que os consumidores ndo ddo grande importincia as

propagandas de leite. Estas, porém, seriam mais validas se fossem conduzidas
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por médicos, nutricionistas ou professores, que forneceriam, de certa forma, um
respaldo as informagdes apresentadas na propaganda (Tabela 16). O papel dos
promotores de vendas foi bem visto por este grupo de entrevistados. Segundo
eles, se as informagBes apresentadas por estes profissionais forem coerentes e
compreensiveis para o consumidor, o promotor de vendas pode funcionar como
um canal de comunicagdo entre os clientes ¢ a empresa, além de influenciar na
percepgdo que possuem sobre a qualidade do produto. Entretanto, o meio mais
eficiente para convencer o cliente a experimentar ou adquirir um tipo deleite ¢ a
comunicagio boca-a-boca (Tabela 16). Esta percepcdo foi compartilhada por
todos os consumidores entrevistados e deve-se a crenga de que o agente que
transmite a informagdo ndo possui interesse na divulgacdo e na venda do
produto, sendo, portanto, um meio de comunicagio mais confiavel. Os
consumidores se mostraram suscetiveis 4 influéncia de amigos ou parentes na
escolha deste produto. Consideram também que o leite € um alimento necessario
a todas as idades, devido, principalmente, & presenca de calcio (Tabela 16).

O terceiro grupo de foco foi formado por moradores do Bairro 3, no
intuito de extrair a opiniio de pessoas de classe social média. O leite € percebido
por estes participantes como um alimento nutritivo, bom, que fornece as
proteinas e o calcio necessarios a0 organismo humano. Segundo eles, seu
consumo é uma necessidade. Declararam que o leite deve fazer parte da dieta de
todas as pessoas, em todas as idades. Entretanto, defendem a ingestdao
principalmente por criangas ¢ idosos (Tabela 16).

Os entrevistados tém ciéncia quanto 4 importdncia das condigdes de
higiene durante a retirada do leite, a fim de evitar a multiplicacéo de bactérias
patogénicas ¢ consegiiente transmissdo de doengas ao homem. Preocupam-se
também com a procedéncia do leite. Entretanto, confiam que os produtores de
leite, atualmente, tém consciéncia quanto aos riscos de uma ordenha inadequada

e, por isso, estariam mais empenhados em fornecer leite com qualidade
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assegurada, o que nio foi constatado em alguns dos casos investigados na
pesquisa. Acreditam também que o Estado € o responsavel pela fiscalizagido dos
derivados lacteos comercializados e estaria exercendo esta fungio rigorosamente
(Tabela 16). Apesar disso, desconhecem o 6rgéo responsavel pela fiscalizagdo e
o procedimento utilizado para se avaliar os produtos € os estabelecimentos
processadores e distribuidores. Os Orgdos governamentais de fiscalizagdo
deveriam promover uma rigorosa inspe¢do em todos os elos da cadeia produtiva
do leite. Porém, ndo foi 0 que se constatou.

Verifica-se que os consumidores ndo possuem informagGes corretas
sobre o leite, nem estdo habituados a ler rétulos,'bﬂque fazem apenas para a
primeira compra. Depois, habituam-se ao produto, passando a ignorar as
informagdes contidas nas embalagens. Na ocasido da compra, orientam-se
principalmente pela marca. A marca estando previamente definida, avaliam
apenas o prazo de validade (Tabela 16).

Os entrevistados afirmaram ndo possuir informacgdes sobre o leite,
desconhecendo os processos pelos quais a matéria-prima passa até chegar as
prateleiras dos pontos de distribuigdo. Observou-se também que eles nio
conhecem as caracteristicas que diferenciam os leites tipo A, tipo B e tipo C e
orientam-se basicamente pelas marcas, ignorando esta classificagdo (Tabela 16).
Apesar disso, gostariam de estar mais bem informados e reiteraram que
pesquisas e estudos devem ser realizados no intuito de instruir os consumidores.

Quanto as embalagens, afirmaram que elas os atraem para a primeira
experimentagdo, mas, s o produto nio for bom, na proxima compra ndo sera
adquirido. Afirmaram também que a embalagem ¢ bastante importante para a
conservagdo do produto, contribuindo para a sua qualidade. Para tanto, deve ser
bem higienizada e de facil manuseio (Tabela 16). )

Uma maior durabilidade do leite é vista como um aspecto ;xegaﬁvo, pois
isto sO seria possivel gracas a adicdo de conservantes. Utilizam o leite
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pasteurizado tipo B como pardmetro para avaliar a durabilidade de outros
produtos. O leite pasteurizado tipo B seria o padrédo ideal. Aspectos que
extrapolarem o desempenho deste leite seriam encarados como artificiais ou

maléficos.

“Eu acho que... se ele estd durando mais é porque eles colocam mais
conservante. Agora o outro: vocé abre hoje, daqui dois dias ele ja estd
com gostinho azedo. Entdo, eu acho que ele tem mais... ele é mais rico
em vitamina, tem mais qualidade por isso” (P7 — bairro 3).

“Pra ele poder estragar (leite pasteurizado tipo B), é melhor sim. (...) E
mais natural” (P8 - bairro 3).

Apenas uma das consumidoras percebe o prolongamento da vida util do
leite como um fator positivo. Segundo ela, a maior durabilidade do produto seria
decorrente do tipo de pasteurizagio ao qual o leite foi submetido, sendo
portanto, “mais refor¢ado, com uma higiene mais perfeita e fervido a graus mais

altos™.

“Entdo o caso desse de caixinha aqui... o de caixinha ndo dura mais?
Vocé pode comprar a caixa inteira, colocar 14, tal, num lugar fresco,
né? Entdo se ele conserva mais, ele deve sim ter mais qualidade, porque
deve ter, deve ter uma higiene mais perfeita, um... vamos dizer assim,
que a gente ndo entende, ferver... fervido a graus muito alto, entdo ele
deve ter mais qualidade. Com certeza, isso ai sem divida” (P9 — bairro
3).

A aparéncia do local de venda e a forma como o publico & atendido nio
influenciam na decisio de compra dos consumidores, além de ndo ser
considerado um aspecto que afeta a percepedo de qualidade do leite (T abela 16).

O quarto grupo de foco foi formado por estudantes de pés-graduagdo em
administrac3io, residentes no municipio de realizacio da pesquisa.
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Verificou-se que, de maneira geral, os participantes do focus group
percebem o leite pasteurizado como sendo o produto, em comparagdo com o
leite esterilizado e o leite cru, que possui melhor qualidade ¢ melhor sabor. O
leite cru foi visto como um produto mais saudavel, porém, nio confiavel para
consumo. A praticidade do leite esterilizado foi ressaltada como aspecto bastante
positivo, entretanto, este foi percebido como o leite de pior qualidade.

Existe, entre esses participantes, a nogdo de que o leite pasteurizado
possui uma classificagdo entre leite tipo A, tipo B ¢ tipo C e que estes tipos
possuem diferentes caracteristicas. Eles, porém, desconhecem quais seriam estas
caracteristicas que os diferem (Tabela 16).

Os seguintes fatores foram citados como aspectos necessarios a
qualidade do leite: retirada higiénica, incluindo limpeza de equipamentos, local
de ordenha e ordenhador, procedéncia, sabor, consisténcia, cheiro do leite e
marca (Tabela 16).

“Principalmente higienizacdo é muito importante. A procedéncia do
leite é importante, o maquindrio que vai ser utilizado pra extrai-lo da
vaca” (P10 — Estudante).

“O proprio gosto” (P11 - Estudante).

“A consisténcia do leite” (P10 - Estudante).

Observou-se que os unicos meios de que o consumidor dispde para
avaliar a qualidade do leite sdo os aspectos sensoriais, pois n3o tem acesso aos
resultados das analises microbioldgicas e fisico-quimicas. Nessa perspectiva, foi
sugerido por um dos participantes que os atributos de qualidade relacionados ao
leite seriam divididos em aspectos “visiveis” e “invisiveis”. Os aspectos visiveis
estariam ligados a uma analise sensorial, realizada pelos proprios consumidores.

Os aspectos invisiveis se refeririam as analises as quais o consumidor nio tem
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acesso, nem recursos para medi-las. Como a qualidade dos aspectos invisiveis
ndo poderia ser avaliada pelos consumidores, estes teriam que confiar que o
produto esta adequado para consumo. Assim, os consumidores estariam
transferindo a confianga no produto pela confianga na marca. A marca seria
suficiente para lhes garantir a qualidade. Além disso, confilam na acdo

fiscalizadora do governo.

“Quanto aos aspectos da qualidade, eu vejo em duas frentes: 0s visiveis
e os invisiveis. Os visiveis, que a gente percebe nos aspectos sensoriais.
Agora, os invisiveis, a gente tem que ter uma ligagdo muito forte com
uma situagdo que se chama confianga. Como ndo da pra perceber nem
vemos condi¢do de ter acesso, entdo fica mais ligado a confianca.
Entdo, isso ai estd muito ligado ao aspecto qualidade, a marca” (P12 -
Estudante).

“Esse foi um dos motivos porque eu nunca tomei, aqui em Alfa 4, leite
cru, porque eu nunca tive coragem de comprar do carinha do cavalo, la.
Ele vem e traz pra vocé o negocio, e suando, o cavalo suando, o negocio
16 e tudo. Assim, eu nunca tive coragem de tomar. Entdo, eu vou sempre
buscar na panificadora mesmo, ou entdo, no caso do longa vida, eu vou
no supermercado. Entdo a confianga de vocé td vendo ali. Vocé ndo vé
de onde vem o longa vida nem o pasteurizado, mas vocé confia que por
tras tem um processo controlado pelo SIF, tudo, que ta controlando a
qualidade do leite que vocé té tomando” (P13 — Estudante).

Para que um leite seja confiavel, foi citado pelos participantes que €
imprescindivel que este tenha boa procedéncia, seja obtido com higiene, em
local limpo, seja armazenado sob condigdes adequadas, esteja acondicionado em
embalagem apropriada, seja comercializado dentro do prazo de validade e tenha
aparéncia e consisténcia adequadas (Tabela 16). Verifica-se que confianca passa
a ser sindnimo de qualidade.

O prolongamento da vida util do produto foi encarado pelos estudantes
como uma caracteristica negativa, redutora da qualidade do produto. Leite com
durabilidade menor ¢ visto como produto de melhor qualidade. No entanto, os
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participantes preferem produtos com vida util maior, pois lhes proporcionara
maior praticidade e comodidade. Além disso, consumidores que ingerem
pequenas quantidades de leite ddo maior preferéncia a produtos com duragdo
prolongada, pois evita desperdicios.

“Eu acho que também ndo sei. Eu acho que o pasteurizado dura menos
do que o longa vida, né? Eu tenho essa sensagdo. Entdo, eu acho que
sdo pontos também que da pra avaliar a qualidade (superior), apesar
dele durar menos” (P14 - Estudante).

“Quem consome pouco vai preferir uma .durabilidade maior, com
certeza. Quando consome muito, diminui esse prazo” (P12 — Estudante).

“Eu ndo tomo nem meio copo de leite por dia, entdo... quanto mais
durar, pra mim é melhor” (P14 — Estudante).

A embalagem é um item que contribui bastante para a qualidade do
produto (Tabela 16). Uma embalagem facil de abrir contribui para sua assepsia,
uma vez que a nio utilizagio de facas ou tesouras para a abertura reduziria a
possibilidade de contaminagdo. Além disso, uma embalagem bonita € bem
desenhada atrairia 0 consumidor para a experimentagdo. Contudo, caso o leite
nio tenha sua qualidade aprovada, a compra nio sera repetida.

Um bom ou mau atendimento no ponto de venda ndo influencia a
percepcdo que estes entrevistados possuem de qualidade do produto, ja que o
leite € encontrado em diversos pontos de distribuicio da cidade. Por outro lado,
o asseio do ponto de venda é fundamental, pois associam a limpeza do local a
higiene e, consegiientemente, 4 qualidade do produto (Tabela 16).

A presenca de promotores de venda seria desejavel como um
instrumento de comunicagdo € de disponibilizagdo de informagdes ao
consumidor. H4, porém, que se atentar para que nio se torne ¢ansativo nem

94



inconveniente, respeitando o fato de que, no momento da compra, o consumidor
deseja estar desimpedido para fazer suas escolhas.

A influéncia de amigos ndo é tdo decisiva para a compra de leite,
contudo, aguga os consumidores para a experimentacdo. A propaganda via
meios de comunicagio tradicionais seria o tipo de divulgagdo que exerceria
menor influéncia sobre os participantes. A propaganda é percebida apenas como
uma estratégia das empresas, elaborada para atrair o consumidor (Tabela 16).

O leite cru foi percebido pelos moradores do Bairro 1 como o melhor
leite para consumo, por vir direto do produtor ¢ néo passar por nenhum processo
de industrializagdio, pois acreditam que qualquer processamento retira nutrientes

presentes no leite, que seriam essenciais ao organismo humano (Tabela 17).

“O que eu acho que esse leite natura ai, é que ele é processado pra
produzir outros produtos também, os derivados do leite, né? Ai vai
ficando uma defasagem no leite que a gente toma, também, né? O de
saquinho, por exemplo, o leite de saquinho ndo é tdo integral quanto o
leite tirado na hora, porque deve processar, né?” (P15 - bairro 1).

“No momento em que tem que tirar alguma coisa, alguma coisa esta
faltando naquele leite. Se pasteurizou... (...) No momento que pasteuriza,
ta tirando alguma coisa dele” (P2 — bairro 1). '

“E igual ao leite light. Vocé compra o leite light com menos gordura. Se
vai tirar a gordura, na gordura jé vai sair outras proteinas” (P16 -
bairro 1).

Além disso, o leite cru foi indicado como o de melhor paladar, que €
mais forte, mais rico em gordura, natural e de melhor desempenho na culinéria,
sendo considerado um alimento completo. Por ser um alimento natural, ndo
haveria riscos para a satide, pois nfo ha “misturas” (Tabela 17). Misturas podem

ser entendidas aqui como conservantes ou estabilizantes.
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TABELA 17 - Tabela comparativa entre as percep¢es dos consumidores dos Bairros 1, 2 € 3 ¢ dos estudantes, em

relagdo ao leite cru, leite esterilizado, leite pasteurizado e leite desnatado

Percepgfio sobre os
diferentes tipos de leite

Bairro 1

Bairro 2

Bairro 3

Estudantes

Leite cru

- Methor leite por vir direto
do produtor, rico em
nutrientes, natural, saboroso,
forte, bom desempenho na
culinéria, risco de ma
procedéncia, fervura é
trabalhosa

- Leite puro, saboroso,
consumo agradavel

- Leite de melhor qualidade,
rico em proteinas e célcio,
forte, gordo, saboroso e puro

- leite gordo (fator negativo),
sem tratamento térmico, nfio
¢ préatico (necessidade de
fervura), inadequado ao
consumo humano, bom
desempenho na culindria

Leite esterilizado - Ni#o possui qualidade, - Prego elevado, pratico, - Sabor bom e sabor ruim, | - Pior leite para consumo,
prético, fraco, ralo, possui | durabilidade maior (perde | mau desempenho na pior sabor, prego elevado,
conservantes, sabor qualidade), menos gordo (o | culindria, presenga de prético, facilidade de
agraddvel e desagraddvel que ndo ¢ desejével). conservantes, embalagem de | estocagem (comodidade),

boa qualidade e de facil embalagem prética, de facil
manuseio acondicionamento

Leite pasteurizado - Produto bom, saboroso, - Mais consumido, sabor ¢ | - bastante consumido, bom | - Boa qualidade, seguro por
oferece certa comodidade, | cheiro agradéveis, mais desempenho na culindria, ser pasteurizado, niio é tdo
pode conter conservantes, espesso, pasteurizagio é pior sabor do que o leite cru, | gordo, sabor agradével e
seguro por ser pasteurizado, | necessdria ralo, sem conservantes, menor prego quando
embalagem de boa embalagem dificulta comparado ao leite
qualidade, por permitir manuseio do produto e esterilizado, necessidade de
avaliagio visual e ser facilita risco de compra didria (limitante)
transparente contaminagio

Leite desnatado - Sabor e aparéncia ruins, - Possui qualidade (satide), |- benéfico & satide, auxilia na | - produto ligado a saude,

sem gosto, aparéncia rala,
resta so cdlcio, uso por
indica¢fio médica

sabor ruim e consisténcia
rala, uso por indicagfo
médica

redugfo de peso, sabor ruim,
aguado

para um nicho de mercado
especifico, sabor inferior ao
leite integral, consisténcia
rala, saide em detrimento da
qualidade sabor

Fonte: Dados da pesquisa, 2003



E interessante comentar que o leite cru, apesar de apresentar prego mais
baixo quando comparado aos outros tipos de leite, é percebido pelos moradores
dos bairros 1, 2 € 3 como o produto de melhor qualidade (Tabelas 9, 10 ¢ 11) .
Verifica-se ai um paradoxo, em que um produto de prego baixo € percebido
como sendo de qualidade superior.

Foi salientado pelas consumidoras, que ¢ imprescindivel que se conhega
a procedéncia, a forma de ordenha ¢ os cuidados com o transporte do leite cru,
pois ha o temor de que estas etapas sejam feitas sem a devida higiene. Ha
também o risco de adicdo de 4gua por parte do produtor. Como uma forma de se
evitarem os riscos de o produto ndo ter higiene ou ndo ser integro, as
participantes afirmaram ser importante que se conhega o fornecedor € que ele
seja confizvel. As consumidoras estariam tendo a qualidade do produto
assegurada pela confianca, ja que elas dispdem apenas da capacidade sensorial
para essa avaliagio. Apesar disso, acreditam que a pasteurizagdo € necessria
para eliminar as sujidades e as bactérias presentes no leite cru, de forma a

garantir-lhes a qualidade do produto.

“Pelo menos ¢ a alta temperatura, ndo é, ja deixa ele livre de bactérias,
né? Dessa sujeira que vem desde ld do curral. Entdo, o leite
pasteurizado passa pela alta temperatura, o choque que ele leva ja
elimina as bactérias. Pelo menos a gente acredita nisso, é logico, né?”
(P16 - bairro 1).

Outro item que desfavorece o consumo de leite cru é o tempo
despendido para fervé-lo, j4 que esta ¢ uma atividade trabalhosa (Tabela 17).
Esta seria a tinica ressalva para o seu consumo. A maioria das consumidoras
pertencentes a este grupo confia que os produtores atualmente estio mais
conscientes quanto a higiene necessaria i retirada do leite. Assim, defendem
que, apos fervido, este produto estaria adequado para consumo, podendo ser
consumido “tranqiiilamente”, sendo, portanto, o leite ideal. Acreditam ainda que
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pode haver locais em que o leite cru tenha qualidade superior aos leites
pasteurizados e esterilizados disponibilizados no mercado.

Os consumidores residentes no Bairro 2 acreditam que o leite cru € puro,
mais saboroso do que o leite pasteurizado ¢ de consumo agradavel. Como
aspecto negativo, alegaram o desconhecimento ¢ a falta de confianga na sua
procedéncia (Tabela 17). Nesse sentido, foi salientada a necessidade de fervura,
antes do consumo, como uma forma de amenizar possiveis riscos a saude.

Observou-se que pessoas idosas, talvez por serem mais conservadoras,
dio maior preferéncia ao leite cru. Numa tentativa de defenderem suas posigoes
como consumidoras deste tipo de produto, declararam que, no passado,
tomavam leite cru e ndo acontecia nada que lhes trouxesse danos a saude. Os
mais jovens, porém, afirmaram que, atualmente, ndo ¢ mais aconselhdvel fazer
uso do alimento cru devido as altas dosagens de remédios ministrados aos
animais, que poderiam ser repassados as pessoas. A ingestdo de leite tratado
termicamente é muito mais segura, porém, o tratamento térmico nio elimina

drogas repassadas dos animais para o leite.

“Hoje, infelizmente a gente ndo pode fazer isso (tomar leite cru). 4
gente ndo pode chegar la no curral e tomar o leite tirado na hora por
causa dos remédios que sdo dados nas vacas, né?” (P17 — bairro 2).

Apesar de considerarem o leite cru como um produto de sabor agradavel
e de boa qualidade, defendem que é importante que seja “preparado”, ou seja,
que ele passe pelo processo de pasteurizagio para se tornar um alimento
adequado para comsumo. A despeito desta constatagdo, alguns integrantes do
grupo fazem uso do leite cru.

O Ieite cru foi percebido pelos moradores do Bairro 3 como o que possui
mais qualidade, pois é um alimento rico em proteinas e célcio, forte, gordo,

saboroso, além de ser mais puro por vir diretamente do produtor, sem processos
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intermediarios. Isto se deve & crenga de que o processo de industrializagdo retira
as proteinas contidas no leite. Foi salientado que o leite cru possul um gosto de
gordura, aspecto encarado pelos consumidores como um fator positivo (Tabela
17). Qualidade, aqui, passa a ser sindnimo de composigo nutricional do leite.

Os participantes afirmaram gostar do leite cru, entretanto, frisaram ser
necessario conhecer bem a procedéncia deste produto, a forma como € obtido e
disponibilizado aos compradores, pois ha a preocupagdo com os principios de
higiene empregados pelo ordenhador ¢ com a retirada de leite de animais
doentes. A credibilidade no produtor do leite seria suficiente para garantir a
compra deste produto. Além disso, para os participantes, ¢ essencial que este
leite seja coado e fervido antes do consumo, pois ¢ usual encontrar fios de
cabelo e pélos de animais.

A percepgio dos estudantes de pos-graduagdo sobre o leite cru,
diferentemente dos outros grupos formados, foi bastante negativa. Apenas um
dos participantes declarou que, eventualmente, faz uso deste tipo de produto, por
ter um bom desempenho na culinana.

A maioria declarou que o leite cru é um leite mais gordo, o que foi
encarado como um fator negativo, ndo passa por nenhum processo de
pasteurizagdo, etapa essencial para se eliminar os microorganismos patogénicos,
além de ndo ser um produto pratico, pois ha a necessidade de fervé-lo antes do

consumo (Tabela 17).

“(...) porque o leite cru, eu acho assim, ele estd totalmente “cru”, eu
acho que tem que passar por um processo pra verificar mesmo
qualidade, que melhore com certeza” (P18 — Estudante).

N&o confiam em sua procedéncia porque, devido a falta de higiene
durante a ordenha, o leite pode apresentar altas contagens de bactérias (Tabela
17).
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“Mas eu ja vi caso da gente ter assim, disciplina na Zootecnia, que tém
casos que a pessoa, aquele balde, que aquele latdo, o pessoal ndo lava
aquilo la. E disse que o certo é lavar aquilo la a cada processo lavar e
ndo lava.-Entdo, essa parte eles passaram até fita e coisa, e o pessoal
nio lava. Entdo, tem uns que a gente vai comprar aquele leite, aonde
que vai a qualidade? Ta cheio de bactéria aquilo ld” (P18 — Estudante).

“Ai ta la tirando assim, ai cansa a mdo... da aquela cuspida na mdo,
depois tirar o negécio. Entdo é complicado...” (P13 — Estudante).

Um dos participantes destacou o fato de este leite, em grande parte das
vezes, ser embalado em saquinhos amarrados com arame, o que lhe confere uma
aparéncia bastante negativa, caracterizando a falta rde confianga no produto.
Salientou também, que hi o risco evidente de que este produto nio esteja
integro, devido a adi¢do de agua.

“Ai vocé ndo sabe a condigdo que o leite cru estd sendo tirado. Vocé vai
comprar o leite daquele saquinho com araminho, com no, que é o leite
cru que vocé vai comprar” (P13 — Estudante).

Pela declaragio dos participantes, verifica-se que o leite cru ndo €
considerado um produto adequado ao consumo humano.

Houve divergéncias nas opinides dos residentes no Bairro 1, quanto ao
leite esterilizado. Entretanto, no geral, este produto no foi bem avaliado pelas
participantes do grupo de foco, em termos de percepgdo de qualidade. Poderiam
ser citados como pontos positivos o fato de este produto ser mais pratico € o de
nio haver necessidade de fervé-lo € nem de refrigera-lo, antes de aberto. Em
contrapartida, na percepgio das integrantes, este produto nio possui qualidade, €
um leite “fraco” e “ralo”, que sofre a adicio de outros componentes €, apés a
data de validade, apresenta aparéncia bastante ruim, diferentemente do leite
pasteurizado, que apenas tatha (Tabela 17). I
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“Acho ele (leite longa vida) muito ralo, muito... parece que até contém
uma maisena nele, um outro produto...” (P19 - bairro 1).

“Um leite em po, né?” (P20 — bairro 1).

“Ey ndo sei se vocés ja observaram, se alguém aqui ja teve, né, a
capacidade de observar a caixinha de leite aberta, depois de uma
semana, quando as vezes, comega a coalhar na caixinha, a gente
despeja assim, ndo tem leite. S6 sai aquela agua. E a coisa mais nojenta
que eu jé vi” (P19 - bairro 1).

Além disso, as entrevistadas consideram que este produto poderia ser
prejudicial 4 saide de criangas, por ser um leite de qualidade nutricional inferior
¢ devido a crenga de que as criangas ainda nfo estariam resistentes as altas
quantidades de conservantes presentes no leite esterilizado. Ndo houve acordo
também para o item sabor, que foi visto como agradavel e desagradavel pelas
consumidoras (Tabela 17).

O aspecto durabilidade prolongada teve diferentes interpretagdes. Para
alguns, foi encarado como um fator positivo, pois atendera & necessidade de
pessoas que consomem pouco leite e que estariam perdendo uma quantidade do
leite pasteurizado, devido & expiragdo do prazo dc validade. Por outro lado, o
prazo de validade maior foi percebido como um fator danoso a saude, resultante

da incorporagdo de conservantes.

“Ah, eu acho que sim porque pra conservar (leite longa vida) eu tenho a
impressdo que deve por drogas e mais drogas ai, pra conservar, né? Um
conservante violento...” (P15 - bairro 1).

“Realmente, o que a (P15) falou, faz sentido” (P21 — bairro 1).

Apenas uma consumidora trouxe para a discussdo a possibilidade de o
processo pelo qual passa o leite cru, para se transformar no leite esterilizado, ser

diferente do método utilizado para o leite pasteurizado. Segundo ela, este
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processo “diferente” seria mais aprimorado e seria ele quem conferiria ao leite
maior durabilidade, em oposicdo a idéia de adi¢do de conservantes. Tal
ambigiidade demonstra a falta de informagio dos consumidores de leite
esterilizado, que desconhecem o termo ultrapasteurizagdo, os procedimentos
empregados para a sua realizagdo e os resultados obtidos com o emprego desta
técnica.

A embalagem do leite esterilizado foi avaliada como tendo aspectos
positivos e negativos. Os aspectos positivos se referem a praticidade de
armazenamento € conservagdo, além de ser mais duravel e conferir maior
durabilidade ao leite. Entretanto, o fato de a embalagem ser cartonada €
impossibilitar a observagio do produto representa um aspecto negativo. Como
nio podem avaliar o leite esterilizado visualmente, antes da compra, acreditam
que o que lhes assegura a qualidade é a inspecdo realizada pelos orgdos
governamentais (Tabela 17).

Tal fato pode ser constatado pela declaragdo de algumas participantes do

focus group:

“Ali (leite longa vida) vocé ndo vé. Vocé usa o leite... eu ndo confio,
falar verdade. Se fosse pra eu usar, eu ndo queria” (P19 — bairro 1).

“E a qualidade desses ai que a gente ndo estd vendo, porque tdo

embalados, a gente procura acreditar no carimbo da inspegdo” (P16 -
bairro 1).

Apesar de ser considerado um produto bastante prético, pelo fato de ndo
ser necessario ferver nem refrigera-lo antes da abertura da embalagem, ainda ha
consumidores que fervem o leite esterilizado ¢ armazenam-no na geladeira antes
do consumo. Esse fato demonstra a falta de informagdo dos consumidores

quanto a forma correta de acondicionamento ¢ consumo desse tipo de leite.
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Verificou-se que apenas uma das consumidoras integrantes do grupo do
Bairro 2 faz uso do leite esterilizado. O uso deste produto € justificado pela
praticidade da embalagem e pelo fato de néio ser necessaria refrigeragéo antes da
abertura, e limitado pelo prego, que ¢ mais elevado do que o prego do leite
pasteurizado e do leite cru (Tabela 17).

A consumidora entrevistada ressaltou que, mesmo apds aberto e
conservado em temperatura ambiente, este leite ndo azeda tdo facilmente quanto
os outros. Além disso, este prolongamento da vida util do produto evita
desperdicios decorrentes de vencimento, oferecendo um maior prazo para
consumo. Esta maior durabilidade foi atribuida a adicio de conservantes e
produtos quimicos. Quando indagada sobre se esta maior durabilidade do

produto seria um fator de qualidade, a consumidora nio soube se posicionar.

“E isso que eu... essa pergunta que vocé estd me fazendo, eu jé pensei
isso mesmo. Sei la, as vezes eu acho que é, as vezes, ndo. Porque, sei la,
deve ter algum preparado, alguma coisa que eles colocam no leite, é
logico, né, pra ele aturar mais tempo, né? E fica aquela coisa assim, eu
fico meio em divida, né? Mas é aquele negécio, eu acho meio estranho,
né? E mais prdtico, é logico, mas isso ai, sinceridade, eu ndo sei te
responder” (P3 - bairro 2).

Os outros participantes, que ndo consomem o esterilizado, percebem este
incremento do prazo de validade como um fator negativo, além de conferir pior

qualidade ao produto.

“(...) ai entra o fator quimica de novo. Esse leite dura de 30 a 60 dias,
mas é através de conservantes. E uma coisa prejudicial a saude” (P6 -
bairro 2).

“Ah, eu acho que (...) perde as vitaminas, as proteinas dele, né?” (P17 -
bairro 2).
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Acreditam também que este leite tem menos gordura do que o leite
pasteurizado, num indicativo de perda de qualidade (Tabela 17). Isto porque,
mesmo que faga mal, a gordura do leite € vista como um componente essencial &

“resisténcia” das pessoas.

“Acho que o leite, o essencial é vocé consumir ele quando ele esta mais
fresquinho, ele ta, né?, com aquele sabor do leite. Entdo, vai perder...
quer dizer, ja perde um pouco por ele ser pasteurizado, né? E vocé vai
deixar ele mais... o longa vida ja ndo tem tanta é... gordura que eles
Jalam, né? Porque aquilo ali que é pra nossa resisténcia, o teor, né?”
(P17 - bairro 2).

Neste sentido, ha a percep¢do de que com a ultrapasteurizagdo, processo
desconhecido pelos participantes, ocorre perda de vitaminas ¢ nutrientes
presentes no leite.

As opinides dos participantes do Bairro 3 se dividiram no quesito sabor
do leite esterilizado. Alguns consumidores apreciam seu sabor, que nio se altera
apos ser submetido & fervura. Outros acham que seu sabor € ruim ¢ que ndo

possui bom desempenho na culinaria (Tabela 17).

“De caixinha. E eu adoro ele. Tomo leite demais... leite geladinho...
com café... Agora pra fazer uma merenda, eu acho que ele ndo é bom.
Aquele X (marca mais tradicional), de saquinho, ele é melhor” (P22 —
bairro 3).

Acreditam, porém, que este leite nio € puro devido a presenca de
conservantes, o que seria prejudicial 4 saide humana (Tabela 17). A presenca de
conservantes seria evidenciada pelo fato de este leite ndo azedar tio rapidamente
quanto o leite pasteurizado. Este aspecto ¢ percebido como bastante negativo

para um alimento.
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“Mas, eu acho que o leite de caixinha tem muito conservante. Meu
modo de pensar é esse, entendeu? Fica naquela caixinha, ele ndo azeda
tdo rapido quanto o de saquinho... Entdo, por isso, eu acho que o de
saquinho tem mais qualidade” (P7 - bairro 3).

Os principais pontos positivos salientados se referem & embalagem do
produto. Os consumidores disseram que a embalagem ¢ de boa qualidade € de
facil manuseio (Tabela 17). Declararam confiar neste tipo embalagem, pois o
produto ja esta “certinho, embaladinho™.

Em contraposigdo ao leite pasteurizado, o leite esterilizado € percebido
pelo grupo de estudantes como o pior leite para consumo, com pior sabor, ndo
sendo considerado um produto bom como o leite pasteurizado. Acreditam que o
leite esterilizado é um “cemitério de bactérias”, além de ter o prego mais elevado

do que os outros leites (Tabela 17).

“Eu particularmente néo bebo leite longa vida, porque eu acho que tem
muito, eu ja ouvi falar, pesquisadores aqui da'Y (nome da universidade)
falam que ndo tem nada a ver, mas eu acho que ndo é bom, ndo” (P18 -
Estudante).

“(..) o longa vida, que, pelo processo que todo mundo fala que é um
cemitério de bactérias” (P13 — Estudante).

Contudo, é um produto pratico, que favorece a economia do tempo. A
possibilidade de estocagem em domicilio é um fator de grande comodidade para
os consumidores, que ndo precisam se deslocar diariamente ao ponto de venda
para a compra do produto, contrariamente ao que se observa com o leite
pasteurizado. A embalagem também foi bem avaliada, pois confere maior
praticidade ao produto e é de facil acondicionamento, uma vez que dispensa

suportes para armazenamento e consumo (Tabela 17).
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“Agora, quando a gente fala em praticidade, o longa vida é muito mais
prdtico. Eu ndo bebo leite e na minha casa a gente s6 consome o longa
vida, pela praticidade. Eu vou ao supermercado uma vez por més e
compro aquele tanto que dé pro més inteiro.” (P11 — Estudante)

“A vida é tdo corrida que, as vezes, a gente tem que pensar na
praticidade. Entdo, ld em casa também é o longa vida, apesar de a gente
saber que a qualidade ndo ¢ tdo boa” (P23 — Estudante).

“Entdo, assim, apesar disso, de todo mundo ter essa nogdo (qualidade
superior do leite pasteurizado), fudo, e todo mundo compra o leite (longa
vida) do mesmo jeito. Pela praticidade de acordar de manhd e ndo ter
que sair. Apesar de que quando vocé ta andando na rua, ai passa numa
padaria, eu prefiro comprar o pasteurizado” (P13 — Estudante).

Entretanto, esta praticidade fica limitada pelo prego, que exerce grande

influéncia na decisdo de compra de leite.

“Essa questdo de prego também ¢é interessante, porque na minha casa,
em Alfa 5, com a minha mde, a gente toma o longa vida. Justamente
pela praticidade, porque vai no supermercado e compra. Agora aqui,
como eu moro em republica, a gente compra o pasteurizado, porque é
mais barato” (P14 — Estudante).

Neste sentido, foi sugerido pelos participantes que a qualidade do leite
esterilizado seja melhorada, pois este ¢ um produto pratico € que possibilita uma
maior agilidade no dia-a-dia, atributos considerados essenciais pelos

consumidores.

“Entdo, ai, eu acho que seria alguma coisa em termos de melhorar a
qualidade do leite longa vida, se é que existe essa possibilidade” (P11 -
Estudante).

O leite pasteurizado integral foi bem avaliado pelas consumidoras

moradoras do Bairro 1, que consideram-no um produto bom, saboroso, que
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oferece uma certa comodidade, ja que ndo é necessario fervé-lo, além de ser
seguro para o consumo (Tabela 17). Acreditam que o choque térmico sofrido
pela matéria-prima durante o processo de pasteurizagio elimina
microorganismos presentes no leite. Entretanto, para estas consumidoras, o
processo de pasteurizagdo provoca a perda dos “nutrientes”, tendo em vista que
com a extragdo da gordura do leite cru ha a eliminagdo de grande parte das
proteinas.

Outro ponto positivo exposto pelas participantes ¢ a vida de prateleira
maior quando comparado ao leite cru. No entanto, alegam que este incremento
de durabilidade é também decorrente da adi¢do de conservantes ao produto
(Tabela 17). Sendo assim, o leite cru seria a melhor alternativa para consumo. O
leite pasteurizado ¢ encarado como a segunda alternativa de compra.

A embalagem do leite pasteurizado é percebida como sendo de boa
qualidade, por ser mais simples e durdvel. O material utilizado para a confec¢do
desse envoltorio mantém a qualidade do produto, além de ser higiénico. A
embalagem transparente também oferece confianca aos consumidores, uma vez
que possibilita a avaliagio visual do produto antes da aquisi¢cdo (Tabela 17). Tal
afirmag3o pode ser constatada pela declaragio a seguir:

“Eu fico com esse de plastico (..) além de tudo, ela (embalagem de
saquinho) é mais simples e parece mais higiénica até, sinceramente”
(P2 — bairro 1).

O tipo de leite mais consumido entre os participantes do focus group
constituido pelos moradores do Bairro 2 ¢ o leite pasteurizado.

Quando inquiridos sobre qual seria a primeira marca de leite fluido que
vem i mente, a maioria respondeu ser a marca de leite pasteurizado mais
conhecida e tradicional na cidade. Segundo eles, esta marca € de conﬁam;a,
possui sabor melhor, tem qualidade e ¢ a preferida pela familia. A escolha por
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esta marca merece algumas consideracdes. A indidstria detentora desta marca
esta atuando no municipio da pesquisa ha mais de quarenta anos. Sendo assim,
ha uma maior proximidade da populagio com os produtos por ela fabricados,
pois seus funcionarios sdo membros da comunidade e exercem sua influéncia,
direta ou indireta, sobre os consumidores.

Quando questionados sobre qual tipo de leite possui mais qualidade,
alguns consumidores responderam o nome da marca, sem fazer mengdo a sua

classificacdio, ou seja, leite pasteurizado tipo B.

“O que eu gosto mesmo é o X (marca tradicional na cidade)” (P4 -
bairro 2).

O sabor, o processo de pasteurizagdo, o cheiro € a textura do produto
foram alguns dos aspectos positivos observados neste tipo de leite (Tabela 17).
Além disso, os consumidores se preocupam com a forma pela qual o leite ¢
processado e com o asseio durante as fases desse processo.

Um fator citado como limitante & compra do leite pasteurizado ¢ a
questdo de este produto necessitar de refrigeragdo. Como o Bairro 2 fica distante
dos principais supermercados da cidade, pode ocorrer de o leite azedar quando
submetido a fervura, devido a inadequada temperatura durante o transporte até
as residéncias. Os consumidores fervem o leite pasteurizado porque nio confiam
no processo de pasteurizagio. Cultivam este habito como uma forma de se

precaverem contra possiveis riscos a saude.

“Eu fervo. Eu ndo deixo ninguém tomar leite, lad em casa, sem ferver.
Qualquer leite que entra ld em casa, pra ser tomado, é fervido. Eu ndo
confio no que vem de la” (P24 - bairro 2).

“Pronto, a hora que vocé ferve o leite (pasteurizado), ¢ a continha de
estar azedo” (P3 - bairro 2).
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O leite pasteurizado ¢ muito consumido pelos participantes do focus
group do Bairro 3, sendo apreciado na culiniria. Apesar disso, para eles, este
tipo de leite possui sabor pior do que o leite cru e € considerado ralo, com
aspecto de “4gua” (Tabela 17). Uma das participantes declarou que consumia o
leite pasteurizado, entretanto foi-Ihe dito que este leite possuia agua. A adigdo de
4gua no leite ¢ uma pratica comum nos segmentos da produ¢do primaria e da
indistria processadora, contudo, é uma agdo fraudulenta e proibida pela
legislagsio. Depois que soube do risco de adigdo de 4gua ao leite pasteurizado, 2

consumidora passou a fazer uso do leite cru.

“Ouando eu casei, que eu vim pra minha casa, eu senti a diferenga,
porque o leite da minha mde era so leite de vaca. E quando eu fui beber
o leite de saquinho, Deus me livre! Eu custei a acostumar. O leite é mais
gordo, mais gostoso. E o outro (pasteurizado) ndo é” (P25 - bairro 3).

“..a gente olha o leite de saquinho, ndo sei porque, alguém um dia
falou que punha muita dgua, que ndo tinha muito coisa. Eu mudei. Eu
pegava leite da roga” (P8 — bairro 3).

A curta vida itil do produto € vista como um aspecto positivo, que
confere qualidade ao produto. O fato de este leite azedar com uma maior
facilidade indica a auséncia de conservantes.

Quando questionados sobre a percepgdo que tinham sobre o leite
pasteurizado, logo os consumidores se referiram 4 marca mais tradicional da
cidade. Confiam nesta marca, talvez por estar mais acessivel e por ser a mais
tradicional e mais comercializada no mercado local.

Quanto 4 embalagem de saquinho, os participantes consideram que este
tipo de envoltério dificulta o manuseio do produto. Além disso, o fato de ter que
transferir o leite para um outro recipiente, pois a embalagem de saquinho nio

possui apoio proprio, seria um meio para a contaminacio do leite, pois a vasilha
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destinada ao armazenamento do produto poderia ndo estar adequadamente limpa
(Tabela 17).

O leite pasteurizado é visto pelos estudantes como um alimento de boa
qualidade e seguro ao consumo, pois passa pelo processo de pasteurizagio.
Além disso, ndo é um leite tdo gordo, ja que durante a pasteuriza¢do ¢ retirada
uma parte da gordura presente no leite cru (Tabela 17). A presenca da gordura,
aqui, é encarada como um aspecto desfavoravel.

“Eu prefiro o pasteurizado. Que passa por aquele processo de altas
temperaturas tudo, entdo, eu acho que a qualidade dele é melhor, além
de ndo ter tanta gordura em si” (P18 — Estudante).

“O pasteurizado pra mim tem uma qualidade superior ao leite cru”
(P12 - Estudante).

Os pontos positivos destacados referem-se também ao sabor agradavel e
a0 menor prego, em comparagio com o leite esterilizado (Tabela 17).

“O pasteurizado é melhor em tudo, gosto, pre¢o” (P10 — Estudante).

Verificou-se que os consumidores consideram a necessidade de compra
diaria do leite pasteurizado como uma desvantagem. Esta falta de agilidade,
decorrente da necessidade de deslocamento diario aos pontos de distribuigdo,
resultaria em grande perda de tempo para os consumidores, sempre preocupados
com a rapidez nas atividades cotidianas.

Ja com relagdo ao leite desnatado, observou-se que este € consumido por
um segmento de mercado especifico. Em geral, quem faz uso deste produto sdo
pessoas que apresentam algum problema de saide ou que estejam fazendo um
tipo especial de dieta.
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Dentre o grupo de consumidoras moradoras do Bairro 1, apenas uma
participante faz uso do leite desmatado, devido a problemas de saude,
relacionados a colesterol alto. Mesmo assim, a consumidora passou a utilizar
este leite somente apos recomendagio médica, sendo seu consumo bastante
reduzido.

Outra integrante do grupo também apresenta problemas de saude.
Entretanto, prefere, ela mesma, “retirar a gordura” do leite. Com esta finalidade.
ela costuma ferver o leite pasteurizado integral e retirar a nata que fica sobre ele.
Por este procedimento, ela acredita estar reduzindo a gordura que lhe € tdo
nociva. Segundo Lobato (2004), esta pratica reduz a quantidade de gordura do
leite, porém, ainda resultardo cerca de 40% a 50% deste componente. O mais
aconselhavel seria o consumo do leite desnatado.

O leite desnatado obteve avaliagdo bastante negativa em termos de sabor
e aparéncia. As participantes do grupo caracterizaram-no como um produto sem

gosto, com aparéncia rala de soro e com um gosto horrivel (Tabela 17).

“Agora, o desnatado ndo tem gosto nenhum. Agora esse de caixinha, o
de caixinha vocé compra o integral, ele até pode ter um paladar bom,
agora o desnatado ndo tem gosto de nada. E horrivel” (P2 - bairro 1).

“Nao, o desnatado parece um soro... uma coisa aguada” (P15 - balrro

1).

“Mesmo eu ndo podendo com a gordura, mas o desnatado eu rejeito. Eu
prefiro comprar o integral e tirar da minha maneira” (P2 - bairro 1).

Disseram que o que resta no leite desnatado ¢ s6 o célcio, que todos os
outros nutrientes foram extraidos. Acreditam que o leite integral ¢ mais forte e
possui mais qualidade do que o leite desnatado.

“O desnatado, o que sobra dele é s6 o cdlcio” (P16 - bairro 1).
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“E tem uma coisa. tem muita gente que fala que o leite bom mesmo, ndo
sei se hoje, porque hoje ta tudo aquele complexo de gordura, ninguém ta
querendo gordura nem nada, mas que o leite bom é aquele leite que poe
no copo e suja o copo de gordura. Parece que fica uma gordura no
copo. Entdo, aquele leite, natura, né? ele é gorduroso sim, ele tem
aquela gordurinha que prega no copo. Eu ja vi muita gente, assim, mais
velha, talvez, né? falar: - aqui o, o leite é dtimo, pode comprar esse
leite” (P2 - bairro 1).

“Esse leite hoje, vocé pde no copo, vocé ndo vé nem residuo” (P20 —
bairro 1).

Apenas a consumidora que faz uso do produto disse que o leite integral
ndo possui mais qualidade e, sim, mais gordura.

Observou-se que no grupo de foco formado pelos moradores do Bairro 2,
apenas uma consumnidora consome leite desnatado, devido a problemas de saude.
Seu consumo somente foi iniciado apés indicagdo médica. Esta consumidora
percebe o leite desnatado como um produto que possui qualidade. Aqui,
qualidade passa a ser sin6nimo de saude.

Mesmo sendo considerado um produto de qualidade, a consumidora de
leite desnatado e os outros participantes do grupo salientaram que seu sabor €
ruim, além de ter consisténcia bastante rala (Tabela 17).

“Vocé pde o desnatado no copo, parece que ele esta¢ uma dagua, parece
uma dgua. E esse outro (leite pasteurizado), né? vocé pde, parece que
estd um leite mais grosso, mais cheiroso, né? Entdo, eu acho que é
assim. E igual o meu, o meu leite que eu tomo. Eu tomei mais dele, eu
tomo mais dele porque, uma que o médico acha que é ele que é o certo
pra mim tomar. Outra que a minha sobrinha, la em Belo Horizonte,
falou comigo: - Tia, a senhora toma desse aqui, porque ele é melhor do
que esses desnatados. Entdo, de fato, eu ja ndo estava querendo mesmo,
que ele era horrivel. Ai eu tomei do Y e gostei, e tomo até hoje, todo
dia” (P24 - bairro 2).

112



“Porque eu ndo gosto desses leite assim... eu ndo gosto do leite
desnatado. Eu gosto dele assim... vocé pde no copo, vocé vé que parece
que é um leite mais grossinho, sei la” (P3 - bairro 2).

O leite desnatado é visto pelos moradores do Bairro 3 como um produto
destinado a um segmento especifico de mercado. Acreditam ser um produto
benéfico 4 saide ¢ que auxilia na redugdo de peso, no caso de pessoas que
estejam fazendo regime para emagrecimento (Tabela 17).

Dentre as participantes do grupo de foco, algumas delas estavam
empenhadas em emagrecer. Justamente estas consumidoras consideraram o leite
desnatado um produto de qualidade, que ainda preserva as quantidades de calcio,

essenciais a0 organismo.

“O leite (desnatado) ndo perde a qualidade. Eu acho que o cdlcio ele
nio perde, ele tira a gordura. Eu sei que o leite desnatado, ele é bom
pra regime. A mesma qualidade que tem em um passa pro outro, ndo é
ndo? Eu acho que ndo tem diferenga ndo” (P8 — bairro 3).

“O desnatado néo deve perder a qualidade dele, ndo, em termos de um
para o outro. Depois, é melhor porque ndo tem gordura” (P8 — bairro
3).

Os outros participantes qualificaram-no como um produto de sabor ruim,
aguado e disseram preferir ficar sem ingerir leite a ter que tomar leite desnatado

(Tabela 17).

“O desnatado é muito ralo (P26 - bairro 3).
“0 leite desnatado é ruim demais” (P9 — bairro 3).
“Aguado, né?” (P22 - bairro 3).

“Antes ficar sem tomar” (P25 - bairro 3).
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“Eu ndo gosto dele (leite desnatado)” (P27 — bairro 3)

Para os estudantes, o leite desnatado esta muito ligado a saude. Ha a
percepgdo de que é um produto destinado a um nicho de mercado especifico,
como pessoas com problemas de saide ou que estejam fazendo uma dieta
balanceada, com o objetivo de redugdo de peso.

Sua qualidade de sabor foi considerada bastante inferior, em uma
comparac¢do com o leite integral, além de ser um produto de consisténcia “rala”
(Tabela 17).

“Agora, vamos supor, o leite desnatado ndo tem gordura, assim,
nenhuma. Vocé pega assim, é aquele leite magro, parece que colocou
cal na agua” (P18 — Estudante).

Os participantes declararam que os consumidores de leite desnatado
optam pela qualidade saude, em detrimento da qualidade sabor. Percebem o
produto como sendo voltado para pessoas que possuem um estilo de vida
“light”. A qualidade deste tipo de produto passa a ser vista como condicionada
por outros fatores, como estética, saide, longevidade, qualidade de wida, etc.
(Tabela 17).

4.3 Atributos relevantes para que o leite seja considerado um produto de
qualidade

A partir da avaliagdo das praticas e percep¢des dos agentes investigados,
buscou-se verificar os atributos considerados relevantes por estes agentes, para
que o leite seja um produto de boa qualidade, confrontando-os com as suas

acoes.
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4.3.1 Visdo dos produtores de leite

Os produtores entrevistados consideraram a baixa contagem total de
bactérias presentes no leite como o atributo mais importante para que o produto
tenha qualidade. Entretanto, quando relacionaram as caracteristicas de um bom
produto, a maioria dos produtores descreveu agdes ou condigdes que propiciam a
obtengio de um leite de qualidade e ndo propriamente as caracteristicas
intrinsecas ao produto. Nessa vertente, oito entrevistados declararam que o leite
precisa ser retirado higienicamente e ser proveniente de animais sadios, que
estejam sendo bem alimentados e vacinados. Outros dois entrevistados citaram a
limpeza do local de ordenha como aspecto fundamental & qualidade da matéria-
prima. Trés produtores consideraram a adequada higienizacdo dos
equipamentos, dos vasilhames e da ordenhadeira como etapa essencial a
obtengdo de um leite de qualidade. Dois entrevistados afirmaram que o leite
precisa ser limpo. Citou-se também a realizagdo de analises laboratoriais, como
meio de se avaliar a qualidade do produto, a baixa contagem microbiana, a vida
util prolongada do produto, a auséncia de anomalias no leite, a higienizagdo dos
animais antes do inicio da ordenha e a periodicidade da retirada do leite a fim de
se evitar o acimulo de leite nos tetos do animal (Tabela 18).

Todos estes aspectos estdo entrelagados, sdo dependentes uns dos outros
¢ contribuem para a obtengio de leite de boa qualidade.
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TABELA 18 — Atributos considerados relevantes pelos produtores, para que o
leite seja um produto de qualidade, freqiiéncia das respostas

Atributos considerados relevantes pelos produtores, para que o Freqgiiéncia
leite seja um produto de qualidade das respostas
Retirado higienicamente 8
Proveniente de animais sadios, que estejam sendo bem alimentados e 8
vacinados
Adequada higienizagdo dos equipamentos, dos vasilhames ¢ da 3
ordenhadeira
Limpo 2
Matéria-prima transportada sob refrigeracio 2
Rico em gordura 2
Retirado em local limpo 2
Descarte do leite proveniente de animais que estejam sendo tratados 1
com antibiéticos
Armazenado sob refrigeracdo, na temperatura ideal 1
Leite pasteurizado envasado por empresa idonea 1
Leite avaliado por meio de andlises laboratoriais 1
Baixa contagem microbiana 1
Vida util prolongada 1
Auséncia de anomalias 1
Auséncia de conservantes 1
Leite obtido de animais que sofreram prévia higienizacdo a ordenha 1
Leite retirado periodicamente 1
Total 37

Fonte: Dados da pesquisa, 2003

E interessante salientar que o leite que a vaca forma em suas células
secretoras ¢ isento de bactérias. Contudo, durante sua obten¢do, mesmo que
retirado sob as mais rigorosas condigces de higiene, apresentara uma certa
quantidade de bactérias, que tera seu numero elevado quando em contato com o
exterior (Abreu, 2000). Dai que a obten¢do higi€nica do leite toma-se um fator
de extrema relevancia para a manutengdo de sua qualidade e esta condi¢do s6
sera conquistada por meio da ordenha higiénica de animais devidamente
higienizados e sadios, realizada em local limpo, seco e arejado, retirado por
meio de equipamentos higienizados e que seja por fim, acondicionado em
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vasilhames adequados. A alimentagio adequada dos animais também ¢
fundamental para a qualidade do leite, pois as vacas so conseguirdo produzir
leite de qualidade a partir de alimentos ingeridos em quantidades € com
qualidade adequadas. Além disso, ¢ imprescindivel a periodicidade da retirada
do leite, pois o actimulo de leite residual ¢ um dos principais fatores que
contribuem para a maior ou menor contagem de bactérias que saem do ubere da
vaca juntamente com o leite. Estas praticas contribuirdo para a obten¢do de um
leite limpo, com baixa contagem microbiana, sem anomalias e,
conseqiientemente, com uma maior vida util.

A refrigeragio da matéria-prima ¢ de suma importincia para a
manutengdo de sua qualidade e foi lembrada por alguns produtores. Dois deles
disseram que o transporte refrigerado do leite é importante para a manutencéo de
sua qualidade; outro produtor afirmou que o leite deve ser armazenado sob
refrigerago, na temperatura ideal (Tabela 18). Constatou-se durante a pesquisa,
que apos a ordenha dos animais, onze dos produtores conservam o leite em
resfriadores enquanto este nio é coletado ou enviado a industria processadora.
Cinco armazenam o leite em tanques de expansdo, um em freezer e outro o
mantém dentro da agua da cisterna, o que compromete sobremaneira a sua
qualidade ¢ estd em total desacordo com o que estabelece a legislagdo. Este
tiltimo produtor fornece leite para o mercado informal em que ndo se realizam
anilises laboratoriais para avaliagio da qualidade do leite. Este leite sera
destinado 4 produgio de queijo mussarela, produto que pode ser fabricado a
partir de leite acido e que também sera comercializado no mercado informal.

As temperaturas de armazenamento do leite tipo B e do leite tipo C nas
propriedades rurais, segundo os entrevistados, est3o apresentadas nas Tabelas 19
e 20.
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TABELA 19 - Produtores de leite B, temperatura de armazenamento do leite na
propriedade rural

Produtores de leite B 1 2 3 4 5
Temperatara de

armazenamento do leite na 12°C Cercade 3,2°C 2,5°C 3°C
propriedade rural (em °C) 5°C

Fonte: Dados da pesquisa, 2003

TABELA 20 - Produtores de leite C, temperatura de annazenamento do leite na
propriedade rural

Produtoresdeleite C| 6 | 7 | 8 | 9 |10 [ 11 |12 {13114 [15([16 17|18

Temperatura de
armazenamento do [ Ns® [ 6°C | NS | NS [ NS [ 8°C | 4a | 5°C | 2°C | 6°C | NS | Até | 2°C
leite na propriedade 6°C _ 4°C
rural (em °C)

Fonte: Dados da pesquisa, 2003
® Nao sabe

Apesar de a maioria dos produtores resfriarem o leite na propriedade
rural, seja em freezer, tanque de expanséo ou resfriador, muitos deles estdo em
desacordo com a legislacdo, pois a temperatura de armazenamento € superior ao
recomendado, ou seja, 4°C. Além disso, cinco produtores afirmaram nio
conhecer a temperatura de armazenamento do leite na propriedade. Toda a’
responsabilidade pela avaliagdo da qualidade da matéria-prima recai sobre as
industrias processadoras e, caso o leite sgja comercializado no mercado
informal, conforme observado, ha o evidente risco para a populagdo do consumo
de produtos insalubres.

Ha casos em que produtores fraudam o Ieite, pela adxq:ao de agua
oxigenada, formol, bicarbonato e outros agentes qumucos como meio de
neutralizar sua acidez até que chegue a industria para processamento, o que ¢

proibido pela legislagdo. Por este motivo, um dos produtores entrevistados
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declarou que o leite niio deve conter conservantes para ter qualidade (Tabela 18).
Nesta mesma linha, um dos entrevistados disse que o leite proveniente de
animais que estejam sendo tratados com antibidticos deve ser descartado, o que
¢ o recomendado pela IN-51 (Tabela 18). Houve, porém, dentre os entrevistados,
um produtor que entrega leite oriundo de animais medicados com antibi6ticos
para processamento industrial, pois, segundo ele, nio houve repasse de
informagdo, por parte da industria, de que ndo é para entregar leite nestas
condigdes. Este produtor, devido a falta de instrugdo, estd agindo em desacordo
com o que estabelece a legislagdo.

Dois produtores percebem que é preciso que o leite tenha uma maior
quantidade de gordura para que seja um produto de boa qualidade (Tabela 18).
Industrialmente, a gordura possui uma grande importdncia, pois é a matéria-
prima para a elaboragio da manteiga, além de ser um dos principais
componentes de certos produtos, como queijo, requeijio, sorvete, doce de leite,
jogurte, etc. Por este motivo, as industrias se preocupam em analisar o leite
recebido para verificar a concentragdo de gordura, pois quanto mais gordo for o
leite, maior lucro sera auferido, uma vez que a gordura podera ser parcialmente
ou totalmente removida e utilizada para a elaboragdo de derivados lacteos,
principalmente manteiga (Abreu, 2000). Sendo assim, ‘a quantidade de gordura é
um dos critérios utilizados pela indistria para pagamento do leite por qualidade.
Além disso, a presenga deste componente em quantidade menor do que o
recomendado pela legislagio, pode ser um indicativo de que houve fraude no
produto.

Apenas um dos fornecedores percebeu que a qualidade do leite ndo
depende apenas das agdes desenvolvidas pelo segmento da producdo primaria.
Este produtor declarou que o leite pasteurizado deve ser envasado por empresa
idonea (Tabela 18). Afora o fornecedor que mencionou a necessidade de

transporte refrigerado do leite, nenhum dos outros respondentes teve
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preocupagdo em analisar 0s caminhos percorridos pelo leite até os consumidores
finais. Constatou-se também que os produtores ndo possuem uma visdo ampla da
cadeia produtiva do leite. Centram-se apenas no segmento da produgdo primaria,
do qual fazem parte. Ademais, talvez a pasteurizagdo do leite ndo seja um fator
relevante para estes entrevistados, pois a maioria consome o leite produzido em
sua propriedade e trés deles ainda vendem o produto cru diretamente aos

consumidores, 0 que nio ¢ permitido pela legislaggo.
4.3.2 Visio dos respondentes nas indistrias processadoras

Verificou-se que os entrevistados nas indistrias processadoras possuem
percepgdo semelhante & de alguns dos produtores. Sete deles valorizaram
especialmente os resultados laboratoriais para atribuirem qualidade ao leite,
talvez por ser este o método de que dispdem para avaliar a matéria-prima
fornecida pelos produtores. Quatro destacaram que o manejo adequado dos
animais, incluindo sanidade do rebanho e alimenta¢do correta, influenciard na
qualidade do produto e, por isso, constitui-se em um aspecto relevante. A
limpeza e a conservagdo do estabulo também foram apresentadas por trés
respondentes como atributos necessarios a qualidade do leite. Salientou-se que o
armazenamento e a refrigeragio corretos do leite, a manutengio das
caracteristicas organolépticas, como o sabor e a aparéncia homogénea do
produto, ¢ a higiene desde a ordenha até o processamento, sdo fatores que
propiciam qualidade ao produto. Para ter qualidade, o leite também precisa ser
puro, limpo, inspecionado por orgdos de fiscalizagdo governamentais, estar
dentro dos padrdes legais e ser processado por equipamentos limpos e que
estejam sofrendo manutencdo periddica (Tabela 21).
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TABELA 21 - Atributos considerados relevantes pelos entrevistados nas
industrias processadoras, para que o leite seja um produto de qualidade,
freqiiéncia das citagdes

Atributos considerados relevantes pelos entrevistados nas indistrias | Fregiiéncia

processadoras, para que o leite seja um produto de qualidade das citacoes
Resultados de analises laboratoriais 7
Manejo adequado dos animais, incluindo sanidade do rebanho e 4
alimentagdo correta
Limpeza e conservagio do estiabulo 3
Armazenamento e refrigera¢do corretos 1
Manutengio das caracteristicas organolépticas, como o sabor € a 1
aparéncia homogénea
Higiene desde a ordenha até o processamento 1
Puro 1
Limpo 1
Inspecionado por 6rgdos de fiscalizagdo governamentais 1
Estar dentro dos padrdes legais 1
Processado por meio de equipamentos limpos ¢ que estejam sofrendo 1
manutencio periodica

Total 22

Fonte: Dados da pesquisa, 2003

Sabe-se que o leite oriundo de animais bem manejados, sadios e que
estejam sendo bem alimentados, retirado em local € por equipamentos
adequados € armazenado sob refrigeragdo serd puro, limpo, mantera suas
caracteristicas organolépticas e sera um produto de boa qualidade. Durante as
avaliagdes laboratoriais apresentard resultados adequados e estard em
conformidade com a legislagdo.

A inspecio por orgdos governamentais foi salientada por um dos
entrevistados da industria como uma medida de garantia da qualidade dos
produtos lacteos, pois se pressupde que as industrias fiscalizadas pelo§ drgaos
governamentais produzirio alimentos seguros aos consumidores (Tabela 21). A
fiscalizagio exercida pelos 6rgdos governamentais, no entanto, tem se mostrado
insuficiente para garantir a oferta de produtos de qualidade ao consumidor. Pela
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legislagdo, todos os elos da cadeia produtiva do leite deveriam ser fiscalizados,
todavia ndo € o que ocorre. Constatou-se que o segmento da produgdo primaria
ndo ¢ fiscalizado, as industrias processadoras ndo sdo fiscalizadas com a
periodicidade recomendada e o segmento do mercado ndo sofre fiscalizagdo.

Os respondentes das empresas E, F, G ¢ H declararam que estas
industrias sdo fiscalizadas constantemente pelo SIF, havendo em suas
dependéncias a presenga permanente de um fiscal. O entrevistado na industria D
declarou que a empresa sofre fiscalizagdo semanal por parte deste 6rgéo, o que
nio € o recomendado. Pela legislagdo, deve haver, nas granjas leiteiras, a
presenca permanente de um fiscal do 6rgdo de inspecdo responsavel. O gerente
entrevistado no laticinio B afirmou que, no periodo em que a empresa estd sob
nova diregio, hi cerca de dois meses (ocasiio da realizagdo da pesquisa:
22/07/03), ndo tinha havido nenhum tipo de fiscalizagdo por parte do SIF.
Segundo este entrevistado, ndo ha um controle rigoroso por parte da inspegao.
As empresas que possuem registro no IMA atestaram que s3o vistoriadas
semanalmente € a visita do fiscal ¢ feita sem aviso prévio. Ademais, apenas dois
dos respondentes consideraram que a inspe¢do por 6rgdos governamentais €
importante para a qualidade do leite. Os entrevistados das empresas estudadas
declararam que optam por fazer um controle de qualidade de todo o processo
produtivo intemamente, independente da fiscalizagdo dos érgéos de mspegéo.

Quanto aos atributos de um bom leite, observou-se que apenas um dos
entrevistados da industria declarou que o leite deve ser processado com higiene
para que seja um produto de qualidade. Os outros entrevistados do segmento
processador nio demonstraram preocupagdo com a manutencio da qualidade
dentro da fabrica. Prova desta declaragdo € a constatagdo de que apenas duas
indistrias possuem programas de treinamento oficiais implementados nas

fabricas, visando a obtengdo de produtos alimenticios com qualidade assegurada.
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Na empresa F esta implementado o programa BPF. Na organizacdo E,
este programa estd implementado apenas parcialmente. O respondente da
industria F afirmou que este programa foi instaurado com vistas a garantia da
qualidade dos produtos fabricados pela empresa, a adequagdo as exigéncias dos
consumidores e da legislagdo e para que os derivados fabricados pela empresa
sejam confidveis. Além disso, a inddstria objetiva expandir seu mercado para o
exterior. Para tanto, ¢ imprescindivel que este programa esteja implantado, como
um cumprimento as exigéncias governamentais. O sistema APPCC, ctapa
posterior ao programa BPF, esta em fase de implantagdo na empresa. Com a
adocdo deste sistema, a organizagdo espera reduzir riscos ¢ agir de forma pro-
ativa na garantia da qualidade dos produtos lacteos, porque o APPCC exige uma
visdo ampla de qualidade, que se estende a todos os segmentos da cadeia lactea.

O proprietario da industria E, por sua vez, declarou que a parte inicial do
programa BPF ainda néo foi concluida e que esta encontrando dificuldades para
sua estruturagdo, principalmente de ordem cultural e financeira. A empresa
espera obter, com a implementagdo do programa BPF, a melhoria da qualidade
dos seus produtos, uma maior capacitagio de seu pessoal, além de um maior
controle sobre o processo produtivo. Nota-se que, apesar de ser uma exigéncia
da legislacdo brasileira para organizagdes que possuem registro no SIF, apenas
duas empresas tém o programa de BPF implantado nas indfstrias ¢ em uma
delas, apenas parcialmente. As outras quatro organizagdes, apesar de registradas
no SIF, ndo possuem nem o BPF nem nenhum programa formal para o correto
manuseio dos produtos, 0 que ndo caracteriza procedimentos voltados ao
constante propésito de manutengdo e melhoria da qualidade dos produtos.
Afirmaram, porém, que buscam implantar melhorias internas, por meio do
repasse informal de mstrugdes aos funcionarios.

Apenas o entrevistado na industria G afirmou que seus funcionarios nao

rececbem nenhum tipo de treinamento. Verifica-se que, em algumas das empresas




pesquisadas, ndo ha interesse em instruir os funcionarios buscando um constante
aprimoramento dos processos de fabricagdo e manipulagdo de alimentos com
vistas 4 garantia e melhoria da qualidade dos derivados lacteos. O treinamento
constante oferecido aos funcionarios € um requisito basico para as empresas que
buscam alcangar melhores padrdes de eficiéncia e qualidade e tornarem-se
competitivas no mercado onde atuam. Investimentos em educagio e
treinamentos com o objetivo de melhorar a qualidade da mao-de-obra e
aumentar os conhecimentos dos funcionarios podem ser vistos como sinonimos
de mais competéncia e mais produtividade, com ganhos substanciais para a
qualidade dos produtos. -

Outra situa¢do que demonstra a falta de interesse da indistria em buscar
a qualidade dos produtos lacteos ¢ a pratica do pagamento ao produtor pelo
volume de leite entregue, em detrimento da qualidade avaliada pelas analises
laboratoriais. Segundo um dos produtores de leite tipo B, a indistria paga um
diferencial por seu leite ter qualidade superior ao leite C, contudo, esta
remuneragio superior ndo tem sido compensativa e, por este motivo, esta
abandonando a atividade. Segundo ele, é preferivel produzir leite C, pois as
exigéncias s30 menos rigorosas ¢ a diferenca no pagamento € muito pequena.

Dez dos entrevistados no segmento da produgdo primaria afirmaram ndo
receber seu pagamento por qualidade. De acordo com um deles, hd ainda
penalizagdo por falta de qualidade. Verifica-se que a pratica, na regido, é o
pagamento por volume de leite entregue a industria ¢ ndo por qualidade da
matéria-prima. Os sete produtores que afirmaram receber seu pagamento
baseado na qualidade do leite fornecido, argumentaram que a diferenca ¢
minima. Trés deles afirmaram que recebem R$0,01 a mais pelo litro de leite se
este atingir os parametros de qualidade exigidos pelas industrias. Dois deles
expuseram que ganham uma porcentagem a mais no litro de Nlleite, &e acordo com
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os resultados obtidos nas analises laboratoriais, realizadas pelas industrias
processadoras.

Dentre as empresas que terceirizam grande parte da produgdo de leite,
quais sejam E, H, B, F e G, apenas a industria G faz o pagamento diferenciado
entre leite tipo B e leite tipo C. Nas outras empresas, todo o leite coletado sera
enquadrado na categoria para pagamento de leite tipo C, mesmo que este se
constitua em leite tipo B. Um dos entrevistados ainda declarou que as empresas
preferem o leite tipo C ao leite tipo B, pois, na maioria das vezes, o leite B ¢
fornecido por produtores especializados que efetuam até trés ordenhas diarias.
Este elevado nimero de ordenhas tende a exigir um maior esforgo dos animais,
que produziro leite com menor quantidade de gordura. Para a empresa, este nio
¢ um bom resultado, j4 que um leite com uma maior quantidade de gordura
tende a um maior rendimento industrial.

Verificou-se também que duas empresas processadoras comercializam o
leite pasteurizado que é devolvido pelo mercado, cujo prazo de validade expirou.
Segundo o entrevistado na industria C, algumas padarias localizadas no
municipio Alfa 3 procuram a empresa para comprar leite vencido, a um prego
inferior, para a confecgdo de paes. C respondente da industria G declarou que os
leites com prazos de validade vencidos sdo recolhidos pela empresa e,
posteriormente, submetidos a analises laboratoriais. Caso ainda estejam dentro
dos padrdes aceitaveis para consumo, sdo vendidos para uma cooperativa em
Sio Paulo, juntamente com o excedente da matéria-prima que nio ¢ utilizado
pela organizagio G. Estes procedimentos nio sio permitidos pela legislago.

Observa-se que, de maneira semelhante aos produtores, os respondentes
no segmento industrial nio apresentaram uma visdo ampla da cadeia lactea. Para
identificar as caracteristicas do leite de boa qualidade centraram-se¢ nas
atividades concementes ao segmento a jusante € ao segmento em <iue estio

inseridos.
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4.3.3 Visdo dos entrevistados no segmento varejista

Diferentemente dos segmentos da produgdo primaria € da indistria

processadora, os varejistas demonstraram maior preocupagdo com a necessidade

de que o produto seja registrado nos orgdos de fiscalizagdo € seja inspecionado

pelos governos federal, estadual e municipal, uma vez que, segundo eles, ndo ha

controle de qualidade dos produtos, no comércio (Tabela 22).

TABELA 22 - Percepgio do segmento varejista em relagdo as caracteristicas de

um leite de qualidade, freqii€ncia das citagdes

Percepcdo do segmento varejista quanto as caracteristicas de um
leite de qualidade

Fregqiiéncia das
citacdes

Inspecionado pelos governos federal, estadual e municipal

3

Produto pasteurizado

Armazenamento e manuseio corretos, sob refrigeracio

Transportado sob refrigeragdo

Embalagem reforgada, segura e com informagdes sobre a qualidade
do leite

NN W W

Vida util prolongada

Oriundo de nimero reduzido de produtores de leite

Registrado nos érgdos de fiscalizacio

Produto confidvel para consumo

Produto fresco (data de fabricacdo recente)

Quantidade adequada de conservantes

Leite integral

Embalagem atrativa

Marca forte

Boa procedéncia das fazendas

Asseio durante o manuseio do leite

Higiene durante seu processamento, nas industrias

Higiene durante o transporte da fazenda até a indiistria

Processo para obtencio semelhante ao do leite tipo A

Retirado de forma mecénica

e ) il Gl il e Kl e B el ) e e R N

Total

(2]
(-]

Fonte: Dados da pesquisa, 2003
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Conforme se constatou, os comerciantes nio dispdem de meios para
avaliar a qualidade do leite no seu ponto de distribuicdo €, por isso, t€m que
confiar na fiscalizagdo dos érgdos governamentais. Além disso, acreditam que
para ter qualidade é fundamental que o leite seja confidvel para consumo, tenha
marca forte, seja de boa procedéncia, pasteurizado, manuseado € armazenado
adequadamente, transportado com higiene e sob refrigeragdo, tanto da
propriedade rural até a industria quando da indistria até os pontos de
distribui¢do. Esta baixa temperatura deve ser mantida também nos pontos de
venda. Os varejistas tm a clara nogdo de que o produto deve ser refrigerado,
porém, a maioria desconhece a temperatura de armazenamento nos seus pontos
de venda.

Além disso, como desejam que o leite seja um produto seguro ao
consumo, percebem que a marca é o meio de que dispdem para garantir-lhes
seguranca. A marca passa a ser, entdio, um atributo de qualidade do produto. A
marca, todavia, nio foi mencionada por produtores nem por entrevistados nas
industrias processadoras.

Segundo os varejistas, o leite deve ser processado, na indistria, com
higiene e ser proveniente de um nimero reduzido de produtores, pois ha a crenca
de que o agrupamento de leite orjundo de uma maior quantidade de fornecedores
tende a resultar em produtos de pior qualidade (Tabela 22). A matéria-prima
proveniente de um numero maior de fornecedores ndo indica, necessariamente,
que o leite tenha pior qualidade, porém, ha uma maior probabilidade de que isso
ocorra. Por outro lado, todo o leite recebido pelas industrias processadoras sera
submetido a analises laboratoriais € somente sera processado se estiver adequado
e atender aos pré-requisitos fisico-quimico e microbiologicos.

Os comerciantes deram especial atengdo & embalagem. Enfatizaram que
esta deve ser reforcada, segura, atrativa ¢ deve conter informagdes sobre as

caracteristicas do leite, de forma a explicar aos consumidores porque este
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produto tem qualidade (Tabela 22). A IN-51 estabelece que o leite pasteurizado
deve ser embalado com material adequado para as condigdes previstas de
armazenamento € esta embalagem deve ser completamente fechada de forma a
impedir a entrada de ar, ou seja, deve ser segura € reforgada. A legislagdo,
porém, nio trata da necessidade de que o rotulo contenha informagdes
explicativas sobre a qualidade do produto. O rétulo, porém, ¢ um importante
veiculo de informagio e serd tanto mais avaliado quanto mais instruidas forem
as pessoas.

Foi citado também pelos entrevistados que o leite deve ser um produto
fresco, com data de fabricagdo recente ¢ ndo deve azedar facilmente, tendo uma
durabilidade maior (Tabela 22). A caracteristica de produto fresco € desgjavel
também pelos consumidores. Se o leite contiver uma baixa contagem
microbiana, serd menos deteriorado e apresentara uma maior vida util. Porém, se
estiver dentro do prazo de validade, devera estar adequado ao consumo, nio
sendo este, face a legislagdo, um aspecto de qualidade do leite.

Um dos entrevistados afirmou ainda que o leite deve conter a quantidade
certa de conservantes, para que nio seja prejudicial a saide humana (Tabela 22).
Esta ¢ uma percepgdo erronea, pois a IN-51 estabelece que ndo deve haver a
adi¢iio de aditivos e coadjuvantes de elaboragdo ao produto.

Outro varejista afirmou que leite deve ser integral, evidenciando a crenga
de que leite desnatado ¢ um produto de pior qualidade, pois perde parte de seus
nutrientes. Com o desnate do leite, ha a eliminagiio das vitaminas lipossoliveis
(A, D, E e K) devido a retirada da gordura. Ha, porém, outros pequenos
elementos que sobram no leite desnatado. Grosso modo, pode-se dizer que
restam alguns minerais, como o calcio, algumas proteinas ¢ um pouco de
lactose. O leite desnatado €, contudo, um leite de baixa qualidade energeética e
nutricional (Lobato, 2004). t
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Trés dos entrevistados citaram que a pasteurizagdo € um processo
essencial para conferir qualidade ao leite (Tabela 22). Um dos comerciantes,
porém, tem a crenca de que a pasteuriza¢do pode resultar em perda de qualidade
do leite, pois, durante este processo, ha a retirada de parte de seus componentes
nutricionais, para a fabricagdo de outros derivados lacteos. A pasteuriza¢do ndo
provoca uma perda nutricional significativa. Por este processo, ha a alteracdo de
uma parte das proteinas do soro que representam cerca de 20% das proteinas do
leite. Apesar dessa perda nutricional, deve-se consumir apenas leites que
sofreram tratamento térmico, pois sdo produtos seguros.

Foi exposto por um dos entrevistados, que o leite, por si s6, ja € um
produto de qualidade. Esta afirmagio ¢ verdadeira desde que o estado sanitario
do rebanho esteja adequado € que o leite seja retirado e processado com higiene.
Entretanto, segundo este respondente, os procedimentos empregados na
obtengio ¢ no envase do produto serdo cruciais para a manutencdo de sua
qualidade. Para ele, o desejavel é que todo o leite seja submetido aos
procedimentos utilizados para a obtengdo do leite tipo A, uma vez que,
imediatamente apos a retirada, esse produto serd pasteurizado, homogeneizado e
envasado. Como nio ha contato manual, reduz-se drasticamente o nimero de
bactérias presentes no produto.

Observa-se que os respondentes tém a tendéncia de focar os
condicionantes da qualidade do leite principalmente no segmento onde se
encontram, ndo tendo uma percep¢do geral da cadeia lactea. Os agentes do
mercado, contudo, relacionaram alguns aspectos ligados & producdo primaria, &
indistria processadora € ao elo do qual fazem parte. Todavia, ndo se pode dizer
que possuam uma visdo global da cadeia produtiva do leite.

A medida que a pesquisa avanga dos agentes a montante para os agentes
a jusante da cadeia, valoriza-se mais a qualidade de produto em detrimento da
qualidade de processo.
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4.3.4 Visdo dos consumidores

Os consumidores participantes dos grupos de foco consideram que o
leite ¢ um alimento completo, nutritivo e fundamental para uma alimentagdo
adequada. Esta visdo popular tem fundamento, pois o leite ¢ um alimento que
possui todos os elementos que um mamifero precisa para se nutrir, porém, em
quantidades ndo bastantes, com excegdo dos minerais, como o calcio, que esta
presente em quantidade suficiente. Sendo assim, o leite deve ser utilizado como
um complemento para uma dieta balanceada.

Consideram ainda que o sabor é a principal caracteristica para se atribuir
qualidade ao leite. Esta percepgdo foi constatada nos quatro grupos formados.
Trés dos grupos valorizam também sua consisténcia. Preferem leites mais
densos por considera-los mais ricos em nutrientes (Tabela 23). A consisténcia do
leite € atribuida & quantidade de gordura na matéria-prima. Consegiientemente,

leites mais densos contém mais nutrientes.
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TABELA 23 - Caracteristicas consideradas relevantes para que o leite tenha
qualidade, sob a percepgio dos consumidores, namero de grupos de focos dentre
os quais houve citagdo do referido atributo

Caracteristicas consideradas relevantes para que o | Nimero de grupos de foco
leite tenha qualidade, na percepg¢io dos consumidores dentre os quais houve
citagio do referido atributo

Sabor

Rico em proteinas, calcio e vitaminas

Puro

Produto pratico

Oriundo de ordenha higiénica

Marca de confianca

Consisténcia densa

Pasteurizado

Limpo

Embalagem segura e higi€nica

Proveniente de rebanho sadio

Vida 1til prolongada

Cheiro caracteristico

Produto fresco

Processado com higiene

Inspecionado pelo governo

Origem confidvel

Livre de conservantes

Processado por industria idonea

Resultados laboratoriais adequados

Comercializado dentro do prazo de validade

Aparéncia caracteristica

Aparéncia higiénica do ponto de venda e do vendedor

Higiene no ponto de venda

s | bt | ot | et |t [ e s [N RO [ OO IO [N NN W W W WIW WA

Seguro para consumo

Fonte: Dados da pesquisa, 2003

Dois grupos avaliam o cheiro e um observa sua aparéncia, para atribuir
qualidade ao produto (Tabela 23). Os consumidores dispdem apenas dos
sentidos sensoriais para analisar a qualidade do produto ¢ avaliam-no em
conformidade com a legislagio. A percepgdo de que o leite deve ai)resentar
caracteristicas organolépticas adequadas ¢é compartilhada também pelos
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entrevistados no segmento da industria processadora. Além das caracteristicas
organolépticas, os consumidores poderiam avaliar o rétulo, que contém
informagdes sobre o produto. Os participantes, porém, ndo possuem este habito.
Por este motivo, ou seja, por ndo possuirem meios mais eficazes para a avaliagdo
do produto, resguardam-se na forga das marcas. Trés dos grupos defenderam que
o produto precisa ter marca de confianga para que tenha qualidade (Tabela 23).
Esta percepg¢do ¢ compartilhada pelos varejistas.

Os participantes consideram muito importante que o leite seja rico em
proteinas, vitaminas, calcio e gordura (Tabela 23). A visdo de trés dos grupos
esta em consonéncia parcial com a visdo dos produtores de leite, que desejam
que o produto seja gordo. Conforme ja mencionado, o teor de proteinas, lactose,
gordura, sais minerais, etc., presente no leite, ¢ fundamental para a determinagdo
de sua qualidade nutricional. Apenas o grupo formado por estudantes nio
considera a gordura como um atributo de qualidade. Percebem-na como um
componente prejudicial a saide.

Trés grupos afirmaram que, para ter qualidade, o leite precisa ser puro
(sem adigdo de agua), pratico, procedente de ordenha higi€nica ¢ pasteurizado
(Tabela 23). Segundo Abreu (2003), o leite precisa ser integro, ou seja, sem
adicio de agua ou outras substincias para que tenha qualidade, o que esta em
conformidade com a percepgdo dos consumidores. Esta visdo ¢ compartilhada
pelos entrevistados na indistria. O leite também deve ser retirado
higienicamente, como meio de evitar altas contagens de bactérias ¢ deve ser
pasteurizado, para que esteja seguro ao consumo. A ordenha higi€nica €
desejada por todos os elos investigados. A percep¢do de que o leite deve ser
pasteurizado ¢ compartilhada pelos respondentes no segmento do mercado. A
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praticidade, porém, € uma caracteristica subjetiva'’ e ndo foi mencionada pelos
entrevistados dos outros segmentos estudados. Apesar de ndo ser um aspecto de
qualidade sob a luz da legislagdo, a praticidade ¢ percebida pelos consumidores
como um fator de qualidade. Constata-se, entdo, que qualquer definicdo de
qualidade esta muito relacionada a percepedo do sujeito que a qualifica.

Dois grupos de consumidores ponderaram que € necessario que o
produto seja limpo, aspecto descjavel pelos produtores € pelo segmento da
industria; que esteja em embalagem segura e higiénica, caracteristica também
salientada pelo elo do mercado; que seja processado com higiene,
semelhantemente as percepgdes dos segmentos da industria ¢ do mercado; que
seja inspecionado por érgdos de fiscalizagdo, conforme o segmento da industria
e do mercado ¢ que o rebanho do qual o leite ¢ proveniente seja saudavel, o que
estd em conformidade com as visdes dos produtores e¢ dos entrevistados nas
industrias (Tabela 23).

Os consumidores, semelhantemente & percepgdo dos varejistas, ddo
preferéncia a produtos frescos (Tabela 23). Dai que a durabilidade foi avaliada
sob dois aspectos. Sob uma vertente, a maior durabilidade do produto ¢ vista
como uma caracteristica de qualidade, pois possibilita uma maior comodidade
ao comprador. Além disso, um dos consumidores considera que o produto com
vida util prolongada passou por uma “etapa de processamento mais aprimorada”.
A percepgio de que a maior durabilidade do produto é um fator de qualidade ¢
compartilhada pelo segmento da produgdo primaria ¢ do mercado. Os
produtores, porém, percebem-na sob uma perspectiva diferente, em que o
prolongamento da vida til do produto é resultante de uma menor contagem de

bactérias deteriorantes. Os varejistas e os consumidores entendem que a

'° Esta relacionada 4 percepgdo que as pessoas tém das caracteristicas objetivas e subjetivas, ou
seja, esta associada a capacidade que o individuo tem de pensar, sentir e de diferenciar em relagao
as caracteristicas do produto (Toledo, 1997).
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durabilidade ¢ um fator de qualidade por proporcionar maior comodidade. Por
outro lado, a maior durabilidade do produto s6 seria possivel, segundo os
consumidores, devido a adicdo de conservantes. Conforme exposto, ndo ¢
permitida pela legislagdo a adi¢do de conservantes ao leite. A maior durabilidade
do produto é resultante da baixa contagem de bactérias deteriorantes no produto.

Os participantes do focus group desejam também que o leite seja oriundo
de empresa confiavel, entendimento semelhante ao da produgdo primaria; que
esteja adequado do ponto de vista laboratorial, conforme citado pelos produtores
e pelos respondentes das induistrias; que seja comercializado dentro do prazo de
validade, o que ndo foi citado por nenhum dos outros entrevistados; que seja
livre de conservantes, de maneira semelhante aos produtores; que seja seguro
para consumo, de acordo com o varejo, € proveniente de local de venda
higiénico, pois alguns dos entrevistados associam a higiene do ponto de venda e
do vendedor ao produto (Tabela 23).

A associagdo do local de venda a qualidade do produto nio foi salientada
por nenhum dos entrevistados nos outros elos. Para que a qualidade do leite seja
mantida no ponto de venda, é imprescindivel que o leite pasteurizado seja
acondicionado em local limpo e refrigerado. O leite esterilizado ndo necessita de
refrigeragiio no seu armazenamento, porém, requer que o ambiente esteja limpo,
arcjado e seco, pois a presen¢a de umidade podera provocar a dilatagio da
embalagem, com conseqiiente perda de resisténcia. Deve-se atentar também para
que as caixas de leite que ficarem por baixo, no empilhamento do produto, nio
sejam prejudicadas pelo peso dos produtos sobrepostos.



4.4 Anilise comparativa entre as percepcdes dos agentes, segundo as
dimensdes da qualidade

Verificados os atributos de um leite de qualidade. fez-se uma analise
comparativa entre as percepgdes dos consumidores e as percepgdes dos demais
agentes investigados, buscando enquadrar estas caracteristicas dentro das
dimensdes de qualidade propostas por Garvin. A decisio por confrontar a
percepgio dos consumidores com os demais agentes deve-se & importéncia dos
consumidores para a sustentacdo e modernizagio da cadeia lactea. Todos os
processos de transformagdo sofridos pela cadeia produtiva do leite tiveram como
objetivo o atendimento das exigéncias do consumidor final.

Os consumidores, semelhantemente aos produtores, fazem referéncia a
dimensdo estética, para atribuirem qualidade ao leite. A estética relaciona-se a
aparéncia do produto, ao seu sabor, cheiro ou som. Os consumidores
entrevistados valorizam especialmente o sabor, o cheiro, a consisténcia € a
aparéncia do produto. Os produtores, por sua vez, ddo preferéncia ao leite com
maior quantidade de gordura, pois esta gordura ira conferir sabor agradavel ao
alimento. Ambos os segmentos estio em sintonia quando consideram ser o sabor
o principal atributo que confere qualidade ao leite. Contudo, o consumidor, sob
esta dimensio, valoriza outros aspectos, além do sabor, que sdo negligenciados
pelo produtor de leite (Tabela 24).
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TABELA 24 - Tabela comparativa entre as percepgdes dos consumidores, dos produtores de leite, dos respondentes nas
industrias processadoras ¢ no mercado, quanto as dimensdes da qualidade ¢ seus atributos

CONSUMIDORES PRODUCAQ PRIMARIA INDUSTRIAS PROCESSADORAS MERCADO
ESTETICA: Sabor, cheiro, | ESTETICA: Leite gordo, porque é | ESTETICA: Manutengio das | ESTETICA: Embalagem
consisténcia, aparéncia do produto | mais gostoso caracteristicas organolépticas | reforgada, informativa ¢ atrativa

(sabor e aparéncia homogénea)
DESEMPENHO: Limpo, puro [ DESEMPENHO: Limpo, gordo, | DESEMPENHO: Limpo, puro -
(livie de conservantes), rico em |com maior quantidade de gordura
gordura, proteinas, vitaminas e
célcio, natural, nutritivo
QUALIDADE PERCEBIDA: | QUALIDADE  PERCEBIDA: | QUALIDADE  PERCEBIDA: | QUALIDADE  PERCEBIDA:
Ordenha higiénica, boa | Leite retirado higienicamente, leite | Higiene desde a ordenha até o | Industrializado com higiene, ser de

procedéncia, sanidade do rebanho,
higiene durante o processamento,
praticidade, comodidade, reputagfio
da empresa, confianga na marca,
influéncia de pessoas detentoras de
conhecimento,  influéncia  de
amigos e parentes, confianga,
higiene, exposi¢gdo do produto,
aparéncia do local de venda e do
vendedor, facilidade de abertura,

proveniente de animais sadios, bem
alimentados e vacinados, adequada
higienizagio dos equipamentos,
vasilhames e ordenhadeira, limpeza
do local de ordenha, envasado por
empresa idénea, higienizagdio dos
animais, antes da ordenha,
periodicidade da retirada do leite

processamento, manejo adequado
(sanidade do  rebanho e
alimentagio correta), processado
por equipamentos limpos ¢ bem

conservados, limpeza e
conservago do estibulo e
armazenamento

boa procedéncia, ter marca forte,
transportado com higiene,
manuseado adequadamente,

ser envasado logo apds ordenha,
ser obtido por ordenha mecénica,
proveniente de reduzido niunero de
fornecedores ¢ possuir  a
quantidade adequada de
conservantes

manuseio,  armazenamento e
descarte da embalagem
CONFIABILIDADE:  Produto - - -

comercializado dentro do prazo de
validade

...continua...
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CONFORMIDADE:

Pasteurizado, fiscalizado por 6rgéo
governamental, embalado em
envoltério adequado, seguro e
asséptico, resultados laboratoriais

CONFORMIDADE: Realizagfio
de andlises laboratoriais, transporte
refrigerado, leite armazenado sob
refrigeragfio, transporte refrigerado,
leite armazenado sob refrigeragéo,
descarte do leite com antibiético,
baixa contagem  microbiana,
auséncia de anomalias, auséncia de
conservantes

CONFORMIDADE:

Inspecionado por orgios
governamentais, avaliagio dos
resultados laboratoriais,

refrigeragio, dentro dos padrdes
legais

CONFORMIDADE:
Pasteurizado, inspecionado pelo
governo, embalagem adequada e
segura, transporte e
armazenamento sob refrigerago

DURABILIDADE:
Prolongamento: 2 vertentes
Caracteristica de produto fresco

DURABILIDADE:
prolongada

Vida  util

DURABILIDADE: Vida il
prolongada, caracteristica de
produto fresco, nfio se deteriorar
facilmente

CARACTERISTICAS: Desnate:
produto saudével

Fonte: Dados da pesquisa, 2003



Sob a perspectiva da dimens3o desempenho, que trata das caracteristicas
basicas do produto, os consumidores afirmaram ser necessario que o leite seja
limpo, puro (livre de conservantes), rico em gordura, proteinas, vitaminas e
calcio, além de ser natural e nutritivo. Convém esclarecer que os entrevistados
do grupo de foco formado por estudantes ndo considera a gordura como um
atributo de qualidade. Os produtores, por sua vez, desejam que o leite seja limpo
e que tenha maior quantidade de gordura, numa alusio & sua composi¢do
nutricional. O ponto de vista dos produtores esti em concordincia com a
percepgdo de alguns consumidores, que valorizam a gordura presente no leite, ¢
esta em concordincia com a totalidade dos cﬁehfés, no quesito limpeza do
produto (Tabela 24).

Avaliando-se a dimensdo qualidade percebida, dimensdo que esta
fundamentada sobre medidas subjetivas, nota-se que consumidores ¢ produtores
concordam quanto 4 necessidade de o leite ser processado e envasado por
empresa idonea, ser retirado higienicamente ¢ ser proveniente de rebanho
leiteiro sadio, para que tenha qualidade. Entretanto, além disso, os consumidores
desejam um produto prético, cdmodo, de marca confiavel, de boa procedéncia,
processado com higiene, recomendado por pessoas detentoras de conhecimento
ou por amigos e parentes, confidvel, higiénico, exposto adequadamente no ponto
de venda, comercializado em local e por vendedor de boa aparéncia, ¢ embalado
em recipiente de facil abertura, manuseio, armazenamento e descarte. Sendo
assim, verifica-se que os produtores possuem uma visdo parcial dos aspectos que
caracterizam um leite de qualidade, na percepgdo dos consumidores (Tabela 24).

Os consumidores frisaram também a necessidade de o leite ser
comercializado dentro do prazo de validade, reportando-se a dimensdo
confiabilidade, que esti relacionada a confianga que se tem de que o produto
estara adequado para consumo durante o intervalo de temp(;'esﬁpﬁlado para seu
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adequado funcionamento. Os produtores ndo fizeram referéncia a esta dimensao
(Tabela 24).

Produtores e clientes concordam quanto a necessidade de o leite ser
submetido a analises laboratoriais, numa alusdo a dimensdo conformidade. A
conformidade refere-se a4 garantia que se tem de que todas as unidades
produzidas de um bem serdo iguais ¢ estardo dentro dos padrdes especificados.
Contudo, os consumidores desejam ainda que o leite seja pasteurizado,
fiscalizado por o6rgdo governamental e embalado em envoltorio adequado,
seguro e asséptico, aspectos que ndo foram relacionados pelos produtores
(Tabela 24).

Alguns consumidores desejam que o leite temha uma vida til
prolongada. Outros, porém, percebem esta maior durabilidade como resultante
da adicdo de conservantes ao produto. A durabilidade esta relacionada a vida util
do produto, & mensuracdo do tempo de sua duragdo. A percepgdo de alguns
produtores esta em sintonia com a visdo desses consumidores que consideram a
maior durabilidade do produto como um atributo de qualidade. Apesar disso,
convém informar que os consumidores dio preferéncia a produtos frescos
(Tabela 24).

De acordo com a percepgdo de determinados clientes, o desnate do leite,
sob a perspectiva da dimensdo caracteristica, ¢ um atributo de qualidade pois
beneficia a saude. Caracteristicas sdo entendidas como os “aderegos” do
produto; sdo complementos que se incorporam aos atributos basicos do produto.
Os produtores de leite, por sua vez, possuem percepgdo oposta. Para cles, leite
de qualidade tem que ter maior quantidade de gordura, pois, além de tomar o
produto mais nutritivo, ira proporcionar-lhe melhor sabor (Tabela 24).

Fazendo uma comparagdo entre a percep¢do dos consumidores € a
percepgdo dos entrevistados nas industrias processadoras, observou-se que estes

estdo em consonincia integral quanto & dimensdo estética, uma vez que ambos



dio destaque especial as caracteristicas organolépticas do leite, a saber: sabor,
cheiro, aparéncia e consisténcia (Tabela 24).

Analisando-se a dimensio desempenho, observa-se que tanto o0s
respondentes nas indistrias quanto os consumidores consideram que o leite
precisa ser limpo e puro para ter qualidade. Todavia, os consumidores também
desejam que o alimento seja rico em gordura (com excegdo do grupo de
estudantes), proteinas, calcio e vitaminas e que seja natural € nutritivo, aspectos
que nio foram apreciados pelos entrevistados nas empresas (Tabela 24).

Quanto 4 dimensdo qualidade percebida, verifica-se que ambos os
grupos concordam que é necessario que o leite seja proveniente de rebanhos
sadios € bem alimentados e seja obtido e processado com higiene, para que tenha
qualidade. Além desses aspectos, os respondentes das indistrias consideram a
limpeza e a conservagio do estibulo € o armazenamento do leite como
condigdes essenciais a qualidade do produto. Estes aspectos ndo foram
apresentados pelos consumidores (Tabela 24).

Quando avaliam a qualidade do leite, os consumidores se referem
também as dimensdes confiabilidade, caracteristicas ¢ durabilidade, limitadas
pelas ressalvas ja apresentadas. Os respondentes do segmento processador,
porém, desconsideraram estas dimensdes em suas avaliaghes, talvez por se
referirem ao leite apenas como matéria-prima (Tabela 24).

Sob a perspectiva da dimensdo conformidade, concordam no quesito
que exige a avaliagdo dos resultados laboratoriais ¢ a inspecdo por Orgdos
governamentais, para atribuir qualidade ao leite. Além disso, os entrevistados do
segmento processador afirmaram serem essenciais a refrigeracdo do produto € o
atendimento aos padrdes legais. Nesta declaragdo podem estar incluidos os
anseios dos consumidores no que tange a pasteurizagdo e a embalagem adequada
do produto, que estariam, de certa forma, vindo ao encontro do cumprimento dos
padrdes legais, salientados pelos respondentes das industrias (Tabela 24). E
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interessante observar que os clientes ndo fizeram mengdo a refrigeragdo do
produto como um condicionante de sua qualidade. Eles sabem que a refrigeragdo
¢ importante e que devera ser feita por eles também, contudo, acreditam que eles
proprios nio podem contribuir para a manutengdo da qualidade do leite. Para
eles, esta ¢ uma responsabilidade de produtores, industriais € comerciantes.

A dimensdo estética foi mencionada por consumidores € por vargjistas,
todavia, sob diferentes perspectivas. O consumidor valoriza as caracteristicas
organolépticas do leite para atribuir-lhe qualidade; os varejistas, por sua vez,
avaliam a embalagem do produto, observando se esta é reforgada, informativa ¢
atrativa. Os aspectos sensoriais nio foram sequer mencionados pelos agentes do
mercado, evidenciando a incompatibilidade entre as percepgdes dos referidos
elos. Os vargjistas negligenciaram também as dimensGes desempenho,
confiabilidade e caracteristicas (Tabela 24).

Por outro lado, os varejistas estdo em consonincia com os consumidores
no que se refere a necessidade de o leite ser de boa procedéncia, ser processado
com higiene e possuir marca forte/de confianca. Estes atributos estio
relacionados 4 dimensio qualidade percebida (Tabela 24). E pertinente
informar que os varejistas fazem referéncia a4 “quantidade adequada de
conservantes” presente no leite, para considera-lo um produto de qualidade. Os
consumidores nio admitem que um leite de qualidade tenha conservantes,
mesmo que em quantidades “adequadas™. Para eles, leite de qualidade tem que
ser limpo, ou seja, totalmente livre de conservantes.

Estes elos também tém pontos de concordincia sob o enfoque da
dimensio conformidade. Ambos almejam que o leite seja pasteurizado,
fiscalizado por 6rgdos governamentais e embalado em envoltério adequado e
seguro (Tabela 24).

141



5 CONCLUSOES

Os agentes da cadeia lactea possuem percepgdes bastante variadas,
primam pelo retomo financeiro ¢ possuem visdes de independéncia e de
individualismo entre os elos da cadeia, o que acaba por dificultar o
estabelecimento de politicas piiblicas e privadas visando a melhoria da qualidade
do leite.

Os entrevistados nos segmentos da produgdo primaria, do comércio € do
consumo, s3o agentes que possuem pouca informacdo quanto as etapas
concernentes i produgdo, comercializagdo e consumo de leite de qualidade.
Apesar de a IN-51 estar voltada a producdio primiria e as industrias
processadoras, observou-se que os produtores de leite, em grande parte dos
casos investigados, ndo tém condi¢des de atender a seus regulamentos que
entrardo em vigor em 2005. Os produtores desconhecem a maioria de suas
exigéncias, sdo resistentes as mudangas € nio possuem instru¢do quanto aos
procedimentos necessarios & produgdo de leite com qualidade. Entretanto, pode-
se observar que os produtores de leite tipo B atendem mais as exigéncias desta
legislagdo quando comparados aos produtores de leite C, apesar de as exigéncias
para estes iltimos serem mais brandas. Os produtores de leite tipo C adotam,
comumente, procedimentos proibidos pela legislagdo e estdo menos informados,
o0 que pode comprometer a qualidade do leite.

Este segmento é o mais pressionado da cadeia produtiva, o que obtém
menor retorno financeiro pela sua atividade € o que apresentou um
descontentamento com a pecudria leiteira, o que pode ter reflexos sobre a
qualidade da matéria-prima. Tem como preocupagdo central a aceitagdo da
matéria-prima pela industria processadora, seja ela de qu’élidadé superior ou

inferior.
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Os agentes do segmento da industria processadora detém maior
informacdo sobre o leite, quando comparados aos outros agentes. Para eles, a
qualidade é desejavel desde que esteja ligada a promogdo mercadologica e a
maiores retornos financeiros. As a¢des em prol da melthoria da qualidade do leite
serdo implementadas se contribuirem para aumentar as receitas das
organizacdes. Esta so pode ser a atitude esperada das industrias, diante da
acirrada competigdo no mercado e frente a0 comportamento do consumidor, que
nio sabe diferenciar a qualidade dos produtos lacteos e sempre almeja menores
precos.

Os agentes que compdem o elo do mercado véem o leite como mais um
produto componente do portfdlio oferecido. Nao dio atencdo especial a este
produto, pois, segundo os entrevistados, a margem de lucro é pequena. Ademais,
caso nio seja adequadamente conservado e advirem problemas de qualidade,
serdo substituidos pelas industrias processadoras, sem nenhum Gnus adicional.
Interessam-se pela venda do leite por ser este um produto-isca, muito
demandado pelos compradores e que os atraira para o ponto de venda. Estando o
consumidor no local de compra, a venda de outras mercadorias torna-se quase
inevitavel.

Os grupos de foco formados pelos moradores de bairros de classe média
e classe baixa sio menos exigentes e valorizam as caracteristicas objetivas’ do
produto para atribuir-lhe qualidade. Os produtores ¢ os agentes da indstria
também centram-se nas caracteristicas objetivas do leite. J& os grupos formados
por consumidores residentes em bairro de classe alta, por estudantes e os
comerciantes, valorizam as caracteristicas subjetivas. Talvez por fazerem parte
do elo mais préximo dos consumidores, lidarem diretamente com seus desejos e

necessidades e poderem exercer influéncia sobre suas preferéncias, os agentes

I Referem-se & qualidade intrinseca da substéncia, ou seja, as suas propriedades fisico-quimicas
que sdo impossiveis de serem separadas do produto e independentes do ponto de vista do ser
humano (Toledo, 1997).
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do mercado, de forma geral, possuem percepcdes semelhantes as dos
consumidores. Esses atores nio sabem identificar um leite de boa qualidade ¢
ndo detém informagdes corretas sobre o produto. A falta de conhecimento destes
entrevistados contribui para a manutencio do mercado informal e para a
continuidade dos sistemas de produgdo de leite e derivados lacteos de baixa
qualidade.

O mérito deste trabalho estd em relacionar as a¢Ges de importantes
agentes da cadeia produtiva do leite, demonstrando as percepgdes de cada um
deles e identificando o que ¢ valorizado quando se referem a qualidade do leite.
O enquadramento dos atributos desejaveis nas dimenstes de qualidade permitiu
verificar as caracteristicas de qualidade e esta identificaggo ¢ util para planejar €
controlar a qualidade do produto. A partir desta conquista, torna-se mais facil
visualizar o grau de informagio e de modemizagdo de cada um dos agentes e
verificar os pontos que melhor devem ser trabalhados € as estratégias que devem
ser tracadas para o alcance da melhoria da qualidade do leite que,
conseqiientemente, resultara em maior competitividade para o setor lacteo.
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ANEXO 1 - Questiondrio aplicado 2 produg¢fo primdria

1.

2.

Faixa etaria: Oaté20anos 0O31a40 051a60
O021a30 J41a50 O acima de 61 anos
Sexo: O Masculino [ Feminino

3. Grau de escolaridade:

U analfabeto O ensino superior

O ensino fundamental O mestrado / doutorado
0 ensino médio

3.
4
5.
6.
7
8.
9.

10.
11.
12.
13.
14.

15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.

24,

Local: Entrega leite para quem? Tipo:

Qual é a produgio diaria de leite?

Numero de vacas em lactagio:

Que horas o senhor inicia a ordenha? Que horas termina?

Quais sdo os procedimentos que o senhor utiliza para limpar as tetas da vaca
antes de iniciar a ordenha?

Quais sdo os procedimentos apds a ordenha?

O leite fica em latdes, na temperatura ambiente?

Que horas é feita a entrega (coleta) do leite a industria (pela indistria)?

Onde o leite fica guardado enquanto ndo ¢ entregue a indiistria?

Qual é a temperatura de armazenamento do leite na propriedade rural?

A ordenha é: U manual O mecanica

Na sua opinifo, qual tipo de ordenha é melhor para a manutengio da
qualidade do leite? Por que?

Qual é o procedimento utilizado para limpar a ordenhadeira?

Qual é o procedimento utilizado para limpar os latGes e baldes?

Como ¢ feita a coleta do leite? U granel O em latoes

O que o senhor acha da granelizagdo? Quais sdo os beneficios e os pontos
negativos? Ha ganhos para a qualidade do leite?

O senhor recebe seu pagamento por qualidade do leite? Em caso afirmativo,
quais sdo as diferengas de prego?

Quais sdo os critérios utilizados para avaliar a qualidade do leite entregue a
industria?

Quais as medidas empregadas pelo senhor para manter a qualidade do leite?
O senhor vende leite diretamente aos consumidores? O sim [ ndo

Para o senhor, como produtor de leite, quais sdo as caracteristicas do leite de
boa qualidade?

O que o senhor poderia fazer para melhorar a qualidade do seu leite?

155



ANEXO 2 - Questionario aplicado ao segmento da indistria

SNk W=

o

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

17.

18.

19.
20.

21

22.
23.

24.

Razio social

Volume de leite captado por dia

Numero de fomecedores de leite

Quais sdo os produtos fabricados pela industria? Mercado consumidor:

Para vocé, enquanto empresa, quais sdo as caracteristicas do leite de boa
qualidade?

Ocorre a devolugdo de leite, aos produtores, devido a impossibilidade de
recepcdo (problemas de qualidade)? Quanto aproximadamente?

Quais medidas poderiam ser implementadas para tentar reduzir a devolugédo
de leite aos produtores?

Registro: OSIF  OIMA

Como ¢€ a fiscalizagdo na sua empresa?

Vocé acha que o processo de industrializagdo melhora a qualidade do leite?

A empresa realiza coleta a granel? U SIM ONao

Qual a porcentagem do leite captado por sua empresa, que ja é granelizado?
Vocé acha que a granelizagio garante a qualidade do leite captado? Por que?
Na pritica, quais s3o os ganhos obtidos com a granelizagio?

A industria utiliza incentivos para motivar o produtor a lhe fornecer um leite
de melhor qualidade? Qual (is)?

A industria utiliza o sistema de pagamento por qualidade, para os
fornecedores de leite? Como é seu funcionamento?

O programa BPF esta implementado na fabrica? Houve dificuldades para
sua implementagio? O que a empresa espera com a implementagdo do
programa?

O sistema APPCC esta implementado na industria? Houve dificuldades para
sua implementagio? O que a empresa espera com a implementagdo do
sistema?

Ha algum outro sistema utilizado pela empresa para a correta manipulagdo
da matéria-prima e dos produtos lacteos? Qual (is)?

Os funcionarios recebem treinamento quanto a forma correta de processar o
leite e produzir derivados? Qual (is)?

Quais sdo as exigéncias feitas pela industria, aos fomecedores de insumos e
aos distribuidores dos produtos, visando disponibilizar aos consumidores,
derivados lacteos de qualidade?

Como ¢ feito o transporte do leite até o ponto de venda? Qual € a
temperatura?

E usual a devolugdo de produtos devido a expiragdo do prazo de validade?
Quanto aproximadamente?

Que medidas poderiam ser implementadas para reduzir a devolugdo de
produtos?
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ANEXO 3 — Questionario aplicado aos varejistas

1.
2.

Raz3o social

Favor marcar, na tabela abaixo, os tipos de leite comercializados no seu
estabelecimento, o volume vendido diariamente, o local de armazenamento e
o tempo que estes leites ficam expostos nas gondolas (em dias), para a
venda.

Tipo de leite Volume Local de Tempo nas gondolas

vendido/dia armazenamento {dias)

Longa vida
Pasteurizado

Leite da roca

3.

Precos de venda e temperatura de armazenamento:

Tipos de leite Preco de venda Temperatura de armazenamento

Leite pasteurizado

Leite da roga

Leite longa vida

4.

5.
6.
7

O leite ¢ um produto significativo (retorno financeiro) no seu ponto de
venda? 0 sim UOnao
Por que o senhor comercializa este produto?
Qual tipo de leite é mais consumido no seu ponto de venda? Por que?
O senhor acha que o consumidor sabe diferenciar as caracteristicas dos leites

pasteurizados tipos A, B e C?

8.

9.

10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

19.

Na sua opinifo, para o consumidor, qual desses leites possui melhor
qualidade? Por que?

Por que os consumidores compram leite cru?

O senhor, como comerciante, acha que o leite cru tem qualidade? Por que?
Sua empresa trabalha com o sistema de troca de leite? [ sim O n3o
Quanto de leite é devolvido, aproximadamente, as industrias processadoras?
Quais sio os motivos mais usuais para a devolu¢do de leite?

De que forma o leite que sua empresa recebe é transportado (da industria até
o ponto de venda)?

Para o senhor, como comerciante, quais s30 as caracteristicas do leite de boa
qualidade?

E fomecido algum tipo de informagio ao consumidor, quanto as
caracteristicas e quanto a qualidade dos leites? De que tipo?

Na sua opinido, o leite pode ter a sua qualidade comprometida no ponto de
venda? Por que?

Quais fatores podem afetar a qualidade do leite, até que este produto chegue
as mios dos consumidores?

O que o senhor faz para manter a qualidade do leite?
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ANEXO 4 - Questionario aplicado aos consumidores

1. Sexo: [ masculino O feminino
2. Faixa etana: Oate 20anos [031a40 0051aé60
0d21a30 041a50 U acima de 61 anos
3. Estado civil: O casado (a) / unido estavel 0 solteiro (a)
0 viavo (a) O divorciado (a)
4. Grau de escolaridade do respondente:
O analfabeto O ensino superior
0 ensino fundamental UJ mestrado / doutorado
{0 ensino médio
5. Renda familiar:
U menos de 1 salario minimo 04-5 07-8
01-2 05-6 08-9
02-3 06-17 Oacima de 9
03-4 07-8
6. Que tipos de leite vocé consome com mais freqiiéncia?
O leite de carrocinha O leite pasteurizado
O leite longa vida O outro. Qual?
7. Quando vocé consome leite? ;
1 vezaodia 0 3 vezes ao dia
O 2 vezes ao dia 0 4 ou mais vezes ao dia
8. Através de que meio vocé adquiriu o habito de tomar leite?
O na familia 0 com amigos O outros. Quais?
O no trabalho O propaganda

9. Quais os fatores abaixo tém maior influéncia na sua decisfo de compra de
leite? (Podem ser marcadas 3 opgdes. 1 = menos importante; 2 = importante; 3 =
muito importante).

O prego {0 sabor O aparéncia do leite

0 marca O odor / cheiro U reputagdo da empresa
O local de venda U embalagem / rétulo O outro. Qual?

10. Em que local as compras de leite sdo feitas com maior freqiiéncia?

O padarias O bares 0 supermercados O outro. Qual?
U mercearias O feiras O direto do produtor

11. Quando eu falo “leite”, qual é a marca que vem a sua mente?
12. Por que esta marca vem a sua mente? Podem-se marcar até 3 motivos.

0 gosto O facilidade de ser encontrada 0 menor prego
O confianga na marca [ é a que mais consumo O passa uma boa
0 propaganda O divulgacdio nos pontos de venda  impressdo (status)
0 qualidade O preferida pela familia O outro. Qual?
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ANEXO 5 - Roteiro do focus group

1) Para os consumidores, qual tipo de leite tem melhor qualidade?
2) Que tipo de leite € mais consumido?

3) Costuma ferver o leite antes do consumo?

4) O que é considerado para a compra do leite?

5) Quais as caracteristicas do leite de boa qualidade?

1. Desempenho:
O leite é um bom alimento? O que ele precisa ter para ser de qualidade?
Nutritivo, limpo, gordura, rico em vitaminas, minerais?

2. Caracteristica:

Leites enriquecidos, com sabor, vitaminas, Smega, tém mais qualidade?
Desnatado tem mais qualidade?

Qual leite tem melhor qualidade (cru, pasteurizado, longa vida)?

3. Confiabilidade:

O que o leite precisa ter para ser confiavel?

- Seguro para consumo; dentro do prazo de validade; produto fresco;
higiénico; transporte; livre de bactérias; medida exata do produto na embalagem;
embalagem segura.

4, Conformidade:
O que o leite ira proporcionar-lhe? O que o leite precisa ter para estar conforme
as especificagdes?

5. Durabilidade:

Leite que tem prazo de validade maior ¢ produto de melhor qualidade?
Longa vida tem mais qualidade?

Leite que mantém caracteristica de produto fresco tem mais qualidade?

6. Atendimento:

O bom atendimento vai influenciar na sua avaliagdo de qualidade do leite?

- cortesia; garantia de troca de produtos com defeito; promotores de venda;
SAC, 0800; informagdes adicionais no rétulo.

7. Estética:

Quando pegam um leite e utilizam a visdo, o olfato e o paladar para avalia-lo, o
que véem/percebem e que é um fator de qualidade? Tanto embalagem quanto o
leite em si.
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- aparéncia homogénea; sabor e odor; leite magro; embalagem pratica, bem
desenhada, atrativa, com design modemo.

8. Qualidade percebida:

Quais os aspectos percebidos no leite que podem indicar que este produto ¢ de
qualidade? o

- embalagem facil de abrir; facil de conservar; facil de descartar; propaganda;
marca tradicional; de confianga; boa reputagdo; ponto de venda limpo, asseado,
bonito; marca recomendada por amigos; ordenha mecanica, manual.
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