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l. INTRODUCAO

Costuma-se avaliar a qualidade dos alimentos com base em caracteristicas
definidas a partir do conhecimento técnico disponivel, prestando-se pouca atencao ao que
0s consumidores gostariam de encontrar nos produtos. No caso da carne bovina, ao lado
de medidas fisicas, quimicas e microbiolégicas escolhidas, procura-se juntar informacées
obtidas em analises sensoriais, destinadas a detectar diferencas entre amostras, e a
comparar escores atribuidos por equipes de provadores treinados, que atuam como
“instrumentos de medida”, sempre com base em escalas construidas por especialistas.
Pela complexidade dos experimentos, raramente sao realizadas pesquisas com
consumidores.

Felizmente, os pesquisadores estdo, na maior parte do tempo, preocupados com a
gualidade definida pela cor, maciez, sabor e suculéncia, que sao -caracteristicas
determinantes na decisdo de comprar carne. Eles sabem que o consumidor escolhe o
corte carneo baseado na experiéncia anterior com 0 modo de preparar e com o grau de
satisfacdo na refeicdo, sendo influenciado pela aparéncia, ou seja, pela cor da carne,
guantidade e distribuicdo da gordura, firmeza e, no caso do produto embalado, pela
qguantidade de liquido livre. Para este consumidor, a decisdo de voltar a comprar no
mesmo ponto de venda, ou do mesmo tipo de carne, vai depender de terem sido
satisfeitas suas expectativas iniciais. Como decorréncia, os estudos sdo planejados para
avaliacdo das propriedades da carne fresca, como pH, capacidade de retencdo de agua,
cor, firmeza e textura (visual), e das caracteristicas da carne pronta para ser consumida,
como maciez, sabor e suculéncia.

Atualmente, uma metodologia de desenvolvimento de produtos criada por AKAO
(1972), no Japao, comeca a despertar interesse com vistas a sua aplicacao na busca de
solugbes para que a carne bovina ndo perca competitividade em relacdo a outros
alimentos protéicos (HOFMEISTER, 1991; DALEN, 1996).

Na sequéncia sera apresentado um exemplo de aplicacdo desta metodologia,
denominada QFD - Quality Function Deployment (Desdobramento da Funcéo
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Qualidade), com o objetivo de analisar a qualidade do contrafilé direcionado a um
mercado exigente. Este estudo é uma simulacdo, mas permite demonstrar como se faz
para determinar o valor relativo das caracteristicas de qualidade que devem ser avaliadas.
Antes, porém, € interessante definir alguns termos usualmente empregados quando se

trabalha com a metodologia de QFD.

Il. A QUALIDADE E O CONSUMIDOR

Nas especificagdes de qualidade, levam-se em conta muitos parametros
estabelecidos a partir de critérios técnicos - como no caso das questdes higiénico-
sanitarias na fazenda, na industria e no comeércio - priorizando a produtividade e a saude
da populacéo, porém, sem “ouvir a voz” do consumidor. Ou, em outras palavras, sem

tentar descobrir aquele “algo mais” ( qualidade atrativa) que deveria estar contido no

produto para conquistar a sua preferéncia .

As especificacbes de processos e produtos sdo importantes, mas elas sdo da
responsabilidade dos governos e, muito mais, do setor. H4 muito que nao deveriam fazer
parte das preocupacbes de quem vai as compras podendo decidir como gastar seu
dinheiro entre as inimeras alternativas que |lhe s&o ofertadas. E o que se denomina
gualidade 6bvia, cuja auséncia deixa insatisfeito o consumidor, porém a presenca nao é
mais que obrigacéo do fornecedor.

Note-se que 0 avanco tecnol6gico na industria de alimentos e em tantos outros
setores de bens de consumo, deve-se, em grande parte, ao vertiginoso aumento nas
vendas em supermercados, que torna obrigatério o desenvolvimento de produtos de
melhor qualidade percebida, que alguns preferem chamar de gualidade exigida

(SARANTOPOULOS & GUEDES, 1995).

A qualidade exigida ndo pode ser definida tecnicamente sem antes inquirir do
proprio consumidor. Ela depende das pessoas, do produto e da situacdo, evoluindo com
as mudancas pessoais (experiéncia com o produto, idade, educacéo) e sociais (novos
valores disseminados pela midia) com o passar do tempo (ISSANCHOU, 1996). A esse
respeito € interessante observar a evolucdo e o crescimento do mercado de carne de
frango, com e sem 0sso, temperada, empanada e em diferentes tipos de embalagem.
Neste mercado, a variedade de opc¢Oes e a praticidade séo atributos de qualidade atrativa
gue vao conquistando a preferéncia do consumidor e deixando para tras os produtos

menos versateis, que exigem habilidades culinarias e tempo para preparar.
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lll. CARACTERISTICAS DE QUALIDADE

O maior desafio de marketing, para tornar competitiva a carne, € responder a duas
perguntas: “guem é o consumidor que se pretende conquistar’? E “o que quer esse
consumidor”?

Imagine-se, agora, que o produto seja a carne de contrafilé e o mercado-alvo seja
o de individuos adultos de alta escolaridade, que, pelo seu maior poder aquisitivo e
facilidade para viajar, j& tiveram a oportunidade de comer em bons restaurantes,
tornando-se mais exigentes do que o consumidor médio.

Feita a segmentacdo de mercado e a definicdo do publico-alvo, o préximo passo
serd o planejamento de uma pesquisa de opinido, destinada a saber o que quer esse

consumidor, e construir uma tabela de desdobramento da qualidade , onde as informacdes

originais séo convertidas em itens de qualidade exigida, usando expressdes simples, com
um significado inequivoco, conforme metodologia detalhada por CHENG et al. (1995).
Ressalte-se que a empresa interessada deve participar ativamente da pesquisa de
opinido, através de sua equipe de Pesquisa e Desenvolvimento (P&D), que é quem
realmente conhece as nuancas do produto e pode interpretar desejos nédo verbalizados
pelos entrevistados (SARANTOPOULOS, com. pessoal).

Na Tabela 1 sdo apresentados alguns exemplos de qualidade exigida com as
correspondentes caracteristicas de qualidade, que poderiam ser avaliadas e melhoradas
objetivando a satisfacdo do consumidor.

Tabela 1 — Exemplos de qualidade exigida pelo consumidor e das caracteristicas de
gualidade mais relacionadas a cada item.

Itens de Qualidade Exigida Caracteristicas de Qualidade

Cor vermelha de carne fresca, nem muito |pH da carne; valor L (luminosidade
escura nem muito clara. medida com colorimetro).

espessura de gordura medida ou

Capinha de gordura, porém ndao muita. .
b g P avaliada na carcaca (acabamento).

pH e grau de marmorizacdo da carne
Macia, facil de cortar com faca fresca; forca de cisalhamento da carne
assada; andlise sensorial.

acabamento; grau de marmorizagdo ou
Suculenta teor de lipidios intramusculares; analise
sensorial;
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Depois, vai-se construir a Matriz da Qualidade, na qual procura-se traduzir as
informacdes do mercado na linguagem da empresa, ou melhor, naquilo que se pode
medir tecnicamente (CHENG, 1995), como a cor e a textura (maciez) da carne .

Para fins de exemplificacdo, simulou-se uma pesquisa com algumas pessoas
dessa faixa nobre de mercado, sobre o que esperam da carne de contrafilé. Para
simplificar o trabalho, deixou-se de lado alguns dados importantes, tais como o0 aspecto
de frescor, a quantidade de suco liberado pela carne no interior da embalagem e outros. E
importante salientar que se trata de um simples exemplo didatico no qual utilizou-se da
metodologia de QFD para demonstrar como se estima a importancia relativa de cada

caracteristica de qualidade.

IV. MATRIZ DA QUALIDADE

Na matriz da qualidade (Tabela 2), faz-se o cruzamento das informagdes obtidas
dos consumidores (qualidade exigida - QE), dispostas na coluna da esquerda, com 0s
parametros técnicos de medida e avaliagdo sensorial (caracteristicas de qualidade - CQ),
dispostos na horizontal, no topo. Nas intersecdes representa-se com um de trés simbolos
o grau de associagdo - com base nos conhecimentos técnicos da equipe - entre um item
de QE e uma CQ, .

Em seguida, o grau de importancia para o consumidor vai sendo multiplicado pelo
valor do simbolo, fazendo-se a totalizacéo, por coluna, na 4 # linha de baixo para cima. Na
sequiéncia, calcula-se a importancia relativa de cada CQ ( *).

A partir dos resultados da Tabela 2, sabe-se quais as caracteristicas de qualidade
gue devem ser medidas prioritariamente no produto, por representarem melhor a vontade
do consumidor ( ? ). Neste exemplo, vé-se que as mais importantes sdo: a forca de
cisalhamento, a suculéncia e o sabor da carne assada, e o valor L (luminosidade) da cor,
espessura de gordura e marmorizacao da carne fresca (apés o resfriamento da carcaca).
Em seguida, analisa-se o produto (contrafilé) de um ou mais concorrentes para
estabelecer as metas para a gualidade projetada do produto da empresa (Ultima linha da
Tabela 2).

! Para mais detalhes sobre metodologia, ver Cheng et al. (1995).

2 Diversificacdo de itens ofertados, prolongamento da vida de prateleira e aspectos de conveniéncia como
tamanho das porc¢@es, facilidade de preparo, tipo de embalagem e informa¢des ao consumidor séo
exemplos de outras caracteristicas que deveriam ser consideradas no desenvolvimento desse tipo de
produto.
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TABELA 1 — EXEMPLO DE MATRIZ DE QUALIDADE DE CONTRAFILE

Caracteristicas de Qualidade
pH | Medidasde | Grau | mm | kgf | Andlise Sensorial
° cor
. g g o
Qualidade Exigidapelo | g o ¢ | £
Consumidor g © 5 €| g ©
(H -E fo.
2 AR IR AR
Es/ 8| s | & | 8@ |S|35| 8|8
8El |2l 2| 2818|585 3¢
8|S 2| 8| E &8 8 583
58| |2 2| 2| 8|2 |8 8|3
Aparéncia
@ | Cor vermelhade carne
g- fresca 5 O ©
8 | Gorduraclarinha 2 ® D
o -
S | Capinhade gordura, mas
S | pouca 3 O] D D
3 | Uns pontinhos de
o gordurana carne 2 D ©
Degustacdo
Sabor tipico de contra-
(0]
£ | filé sem ser muito forte 3 D D D D ® D D
(]
8 Sabor de gordurasuave | 2 D D
§S)
S | Madia, fécil de cortar 5 D D D | ® D
>
O | Suculenta 3 |D ) D |D ©
Importéncia da CQ (totais) 26 | 47 23 |35 38 |53 |38 |28 |44
Importéncia relativadaCQ (%) | 78 | 142 |69 | 105 | 114|160 | 114 |84 | 132
Produto do principal concorrente | 57 | 36 ? Pn 3 6 6 5 5
Qualidade projetada 56 | 38 ? Po 5 45 | 6 5 7
@© corr. forte=9 pontos  Marmorizado L = luminosidade medida com
O corr. média= 3 pontos  Pn = praticamente nada colorimetro Minolta CR300 ou similar
D corr. fraca= 1 ponto Tr = tragos kgf = medidaem Warner — Bratzler ou similar
? adefinir Po = pouco A. sensorial = escala ndo estrut. de 0 a 10, onde
0= seca, sabor suave; 10= suculenta,
sabor forte
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V. RESUMO E CONCLUSOES

Procurou-se demonstrar que na avaliacdo da qualidade da carne bovina é muito
importante estudar as caracteristicas de qualidade exigida pelo consumidor,
principalmente aquelas que possam representar um beneficio que ndo estaria sendo
oferecido até entdo. E o caso, por exemplo, de uma carne de contrafilé que seja macia
(forca de cisalhamento Warner-Bratzler <5,0kgf) e suculenta. Como os brasileiros, ao
contrario dos argentinos, ndo estao acostumados com contrafilés macios e suculentos,
por algum tempo serdo atraidos pela novidade e esta serd, portanto, uma qualidade
atrativa. Com o passar do tempo, muitos concorrentes irdo oferecer a mesma coisa e
aquilo que era uma vantagem se tornard uma qualidade 6bvia.

Utilizou-se o contrafilé como exemplo porque, em geral, quando a qualidade deste
corte € boa, a dos demais cortes da mesma carcaca também sera.

Demonstrou-se também, com um exemplo teérico de Matriz da Qualidade, como se
faz para determinar a importancia relativa das caracteristicas de qualidade, isto €, dentre
as avaliadas, quais séo as mais relevantes, que devem ser melhoradas objetivando deixar
para tras os concorrentes na disputa por mercados mais exigentes.

Conclui-se, ainda que parcial e provisoriamente, que as caracteristicas de

qualidade a serem avaliadas s&o: a) na carcaca guente ou fria — espessura da gordura de

cobertura sobre o contrafilé; b) na carcaca fria ou no contrafilé desossado - valor L

(luminosidade) da cor e gordura intramuscular (“marbling” ou marmorizagéo), e ¢) na

carne assada — medida instrumental de forca de cisalhamento e andlise sensorial de

sabor e suculéncia. Pode-se analisar a maciez sensorial em lugar da forgca de
cisalhamento, ou ambas.

Contudo, é importante assinalar que ha outras caracteristicas importantes para o
consumidor que nao foram consideradas neste trabalho, tais como o tipo de embalagem
para venda ao varejo, a quantidade de liquido livre no interior da embalagem, as
alteracdes de cor ocasionadas pelo tempo de exposi¢cdo ou pelo contato com o filme
plastico que recobre a carne, a praticidade e a facilidade de preparo de refeicGes a partir

do produto adquirido.
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