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Resumo:

A exigéncia do consumidor com a qualidade e a seguranca alimentar, conduziram a
mudancgas no setor alimentar. A certificacdo consiste numa garantia escrita, dada
por um organismo certificador independente, que testemunha que o produto e/ou
servico estdo em conformidade ou ndo com as exigéncias definidas nas normas.
Entre essas empresas encontra-se a Sociedade da Agua de Luso (SAL), certificada
pela NP EN ISO 9001:2000 pela Associagao Portuguesa de Certificagcao (APCER).
O objetivo deste estudo foi analisar a influéncia que a certificacdo tem nas escolhas
dos consumidores, quando efetuam o processo de compra de d4gua mineral natural.
A recolha dos dados foi a partir de um questionario online, o qual foi divulgado nas
redes sociais. A andlise dos dados foi feita com ferramentas de estatistica descritiva.
Os resultados obtidos relacionam-se com o facto de muitas pessoas ainda ndo sabem
o que ¢ a certificagao por isso ¢ dificil estas saberem se estdo a consumir uma agua
mineral natural certificada ou ndo. Portanto ¢ importante que as empresas consigam
dar a conhecer de uma forma mais eficaz mas ndo abusiva, do que ¢ a certificacao
e a sua importancia para a garantia da qualidade oferecida ao consumidor.

Palavras chave: Agua mineral natural, Certificagdo, Comportamento do consu-
midor, Conhecimento.

Abstract:

The consumer's demand for food quality and safety led to changes in the food sector.
The certification consists of a written guarantee, given by an independent certifying
body, which testifies that the product and/or service are in conformity or not with
the requirements laid down in the standards. Among these companies is
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Sociedade da Agua de Luso (SAL), certified by NP EN ISO 9001:2000 by the As-
sociacdo Portuguesa de Certificagdo (APCER).

The purpose of this study was to analyze the influence that certification has on con-
sumers ' choices when they process the purchase of natural mineral water. The col-
lection of the data was from an online questionnaire, which was disseminated on so-
cial networks. Data analysis was done with descriptive statistical tools.

The results are related to the fact that many people still do not know what is the
certification so it is difficult to know whether they are consuming a natural mineral
water certified or not. It is therefore important for companies to be able to make
themselves known in a more effective but not abusive way, than certification and
their importance for the quality assurance offered to the consumer.

Keywords: Certification, Consumer behavior, Knowledge, Natural mineral

water.

1.Introducao

As crises alimentares que tém vindo a ocorrer nas ultimas décadas aliadas a evolucdo da
sociedade, ao processo tecnologico de producao de alimentos, a uma maior preocupago e exi-
géncia do consumidor com a qualidade e segurancga dos alimentos, conduziram ao surgimento
de diferentes referenciais e exigéncias legais relacionadas com a seguranga alimentar, fizeram
com o setor agroalimentar sofre-se uma grande evolugao.

Segundo Pinto e Soares (2009), a qualidade esta na base do sucesso no mundo empresarial,
sendo um fator de competitividade e de diferenciagdo entre organizagdes. De facto, o desenvol-
vimento de uma cultura baseada na qualidade abre caminho a eficacia e a melhoria continua da
organizagao.

O termo qualidade ¢ utilizado para diversas situagdes, ndo existe uma defini¢do unica pois
resulta da opinido de diferentes autores. A definicdo de qualidade de acordo com a Norma NP
EN ISO 9000:2015, ¢ entendida como o “grau de satisfacao de requisitos dados por um conjunto
de caracteristicas intrinsecas”. Segundo Juran (1991), qualidade representa as caracteristicas do
produto que vao ao encontro das necessidades dos clientes oferecendo a sua satisfagdo em rela-
¢do ao produto. A qualidade ¢ a auséncia de falhas.

Relativamente a qualidade de um produto, Rocha (2006) afirma que estd relacionada de
forma clara as caracteristicas externas do objeto, a sua conformagao com determinadas especi-
ficagdes e vai ao encontro das necessidades dos consumidores.

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2004), a qualidade em servigos ¢ um tema dificil ea

sua aprecia¢ao manifesta-se ao longo do processo da prestacdo do servico. Sempre que exista
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contacto com o cliente no momento da prestacao do servigo, surge a oportunidade de satisfazer
ou nao o cliente.

A Organizagao das Nagdes Unidas para a Alimentagdo e Agricultura (FAO - Food and Agri-
culture Organization of the United Nations) define seguranga alimentar como a garantia de que
o alimento ndo ira causar mal ao consumidor, quando preparado e/ou ingerido de acordo com o
seu uso adequado.

De modo a garantir a qualidade e seguranca alimentar, as empresas portuguesas do setor
agroalimentar estao obrigadas a implementar e cumprir um conjunto de regras que cobrem todas
as suas fases de produgao dos géneros alimenticios, desde a matéria-prima até a sua expedigao.
Nos dias de hoje a gestao da qualidade ¢ uma das maiores preocupagdes nas empresas, sejam elas
relacionadas com a qualidade dos servigos ou dos produtos. Segundo Lobo (2010), gestdo da
qualidade sdo todas as atividades da funcdo geral da gestdo que definem os objetivos, as
responsabilidades, a politica da qualidade, e os executam por meios de planeamento, o controlo
da qualidade, a garantia e a melhoria da qualidade, no &mbito do sistema da qualidade. A gestao
da qualidade ¢ da responsabilidade de todos os niveis de gestdo, mas deve ser dirigida pela
gestdo do topo e a sua aplicagao abrange todos os membros da organizagao.

ISO ¢ a sigla de International Organization for Standardization, que em portugués significa
Organizagdo Internacional de Normalizagdo. E uma entidade ndo-governamental que tem como
intuito promover o desenvolvimento das atividades de normalizagdo e que funciona como um
elo de ligagdo entre os setores publico e privado. (ISO, About ISO,2018).

O objetivo da ISO ¢ simplificar o intercdmbio internacional de bens e servigos, e expandir
a cooperagao a nivel intelectual, cientifica, tecnoldgica e econdmica, facilitando, dessa forma o

comércio internacional.

As Normas Internacionais da familia ISO 9000 s3o referenciais para a implementacao de
um Sistema de Gestao da Qualidade, que visam dar a garantia ao consumidor/cliente de que
a empresa dispde de um Sistema de Garantia de Qualidade em plena atividade, certificando o
fornecimento de produtos que satisfacam os requisitos dos clientes, assim como a melhoria
continua das organizacdes e a preven¢ao de problemas (ndo conformidades ou potenciais nao
conformidades) (ISO, 2018).

A implementacao de um sistema de gestao da qualidade certificado pela norma ISO 9001 ¢
uma forma de identificagdo mais utilizada pelas empresas para revelar a capacidade de prover

produtos e servicos com qualidade.
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Segundo esta norma, uma organizacao que cumpra os requisitos da ISO 9001 transmite con-
fianca acerca da capacidade dos seus processos e da qualidade dos seus produtos, desenvolve a
melhoria na comunicagao interna, permite uma melhor compreensao e controlo dos processos
da Organizacado e existe um aumento da satisfagdo dos clientes.

A certificacdo ¢ uma garantia escrita, dada por um organismo certificador independente e
imparcial que testemunha que o produto estd conforme as exigéncias definidas através de nor-
mas ou certificagdes técnicas. Como tal, ¢ um meio que possibilita a empresa apresentar de uma
forma imparcial e credivel a qualidade, a fiabilidade e as performances dos seus produtos (CER-
TIF, 2015)

A certificagdo de uma empresa num sistema de gestao constitui um ato voluntario por parte
da organizacdo. A certificagdo ¢ a identificacdo formal de uma Entidade Certificadora acredi-
tada no ambito do Sistema Portugués da Qualidade (SPQ), apos a concretizagdo de uma audi-
toria de certificagdo que averigua se a implementacao do sistema de gestdo obedece com os
requisitos legais e das normas aplicaveis, conduzindo a emissao de um certificado (IPQ, 2014).

Os organismos de certificagdo geralmente operam as suas atividades de certificagdo de
acordo com a série de normas internacionais que se relacionam com o consenso internacional e
de boas praticas em matéria de certificagao (ISO, The facts about certification, 2018).

Segundo o Instituto de Apoio as Pequenas e Médias Empresas e a Inovacao (IAPMEI)
(2014), certificar uma organizagao ¢ demonstrar a conformidade das caracteristicas de um pro-
duto, servigo ou sistema, tendo como referéncia um documento concreto que determine e cal-
cule todos os pardmetros a serem examinados.

Uma organizacio poderda implementar um sistema de gestdo, sem estar certificado. A certi-
ficagcdo ¢ uma decisao por parte da gestao de topo, ndo ¢ um processo obrigatério mas ¢ visto
pelas organizagdes como um modo de diferenciagdo.

Entre as empresas que sio certificadas encontra-se a Sociedade da Agua de Luso (SAL),
pela Associagdo Portuguesa de Certificagio (APCER). E uma empresa certificada pela NP EN
ISO 9001:2000, desde 1995 relativamente a sua Fabrica do Luso e desde 1997 que a sua Fébrica
do Cruzeiro também obteve certificacdo. No entanto, a 4gua mineral natural de Luso ¢ um pro-
duto certificado desde 2000, sendo a primeira agua que obteve esta certificacdo que foi o resul-
tado de intmeras auditorias e analises, cumprindo a especificacdo técnica CERTIF

ET.AGU.01:2011 (Luso, 2018).
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2. Metodologia

O objetivo do estudo ¢ analisar o impacto que a certificagdo tem nas escolhas dos consumi-
dores, no processo de decisdao de compra de aguas minerais naturais. Pretendendo-se dessa
forma, conhecer a notoriedade e a influéncia que a certificacao possui quando o consumidor
realiza a escolha e compra de agua mineral natural, aplicando neste caso a Sociedade da Agua

de Luso.

Para a realiza¢do dessa analise foi elaborado um questionario, que teve por base material
bibliografico sobre a tematica em estudo, para dessa forma se atingir o objetivo pretendido. Foi
através dos trabalhos de Abicht (2009), de Lara (2012) e de Silva (2016) que se estruturou o
questionario e assim se adaptou ao tema em estudo. A recolha dos dados foi feita a partir de um
questionario online composto por 11 questdes, o qual foi partilhado nas redes sociais.

O questionario esta dividido em quatro partes: sociodemografica, o consumo do produto,
carateristicas relevantes na compra do produto e o conhecimento do tema em questdo. A parte
demografica esta relacionada com questdes do foro pessoal. A segunda parte do questionario
continha uma pergunta sobre se o inquirido consumia o produto, caso ndo consumisse o

questionario terminava. Na terceira parte surgem perguntas acerca de critérios que sejam

relevantes no momento da compra de 4gua mineral natural e qual a marca que consumia. Na
ultima parte do questionario, surge a pergunta se inquirido sabe o que ¢ a certificacdo. Caso este
nao saiba, o questionario termina. Porém se souber, o questiondrio prossegue aparecendo per-
guntas que estdo relacionadas com a importancia de os produtos apresentarem o simbolo de
certificacdo, o que representa a certificagdo e se durante o processo de compra visualizava se a

agua mineral natural apresenta certificagao.
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Tabela 1 — Carateristicas Sociodemograficas.
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Variaveis n=50 Total de inqueridos %=100
Sexo

Masculino 31 62

Feminino 19 38
Idade

16-22 22 32,6

23-29 6 12,2

30-36 2 4

37-43 3 6

>=43 6 12,2

NR 1 0,4

Habilitacoes Literarias

Ensino Basico 1 2

Ensino Secundario 24 48

Licenciatura 25 50

Mestrado 0

Doutoramento 0

Caso ocorresse a visualizagdo, existia uma ultima pergunta que estava relacionada com a

importancia que era atribuida ao facto de a marca ter um simbolo de certificacao.

Obteve-se uma amostra de 50 participantes. A analise dos dados foi feita a partir de ferra-

mentas de estatistica descritiva, através de uma abordagem quantitativa.
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3. Resultados obtidos e Discussao

3.1. Caracteristicas Sociodemograficas
Tal como ¢ exibido na tabela 1, sdo apresentadas as carateristicas relacionadas com o perfil

do consumidor onde dos 50 inquiridos, 31 sd3o do sexo feminino e 19 sdo do sexo masculino.
Relativamente a idade, 32,6% dos participantes t€ém entre 16-22 anos, 12,2% tém entre 23-29
anos, 4% tém entre 30-36 anos, 6% tém entre 37-43 anos e 12,2% tém idade superior ou igual
a 43 anos. A nivel de habilitagdes literarias, ao se analisar a tabela percebe-se que a opgao de
“Ensino Basico” obteve uma percentagem de 2%, a de “Ensino Secundario” de 48% e a de

“Licenciatura” de 50%.

3.2. O consumo do produto
Com a primeira questdo do inquérito, pretendia-se saber se o consumidor consumia agua

mineral natural. E possivel verificar no gréfico abaixo que 100% dos inquiridos consome o
produto. A melhoria dos habitos de consumo de agua pode constituir um contributo simples
mas significativo para a promogao de estilos de vida mais saudaveis, assim como para a redug@o
do risco de contrair varias doencas que podem ser evitadas. (APIAM, 2011). Os hébitos de
consumo tém vindo a mudar, os consumidores procuram por uma alimenta¢ao mais saudavele
também que seja de confianga, através da dgua mineral natural sdo garantidos esses aspetos.

Por isso, ¢ que se obteve o resultado apresentado no grafico abaixo.

Grafico 1 — Consumo de Agua mineral natural.

mSim

= Nao
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3.3. Carateristicas relevantes na compra do produto

A segunda questao esta relacionada com o critério que o consumidor considera mais impor-
tante quando vai efetuar a compra de dgua mineral natural. O critério mais valorizado pelos
consumidores € o pre¢o que obteve uma percentagem de 56%. A qualidade aparece em segundo
lugar com uma percentagem de 32% e a marca apresenta 12% de percentagem. A embalagem
¢ o critério que menos importa para o consumidor, como € possivel verificar pelos dados.

Segundo Almeida (2009), os portugueses preferem agua mineral natural engarrafada pelos
atributos relacionados com o sabor, pureza, confianca, qualidade, naturalidade e o facto de ser
saudavel e, agua da torneira devido aos aspetos relacionados com o prego e questdes ambientais.
Quanto as causas de consumo, pode-se dizer que a dgua da torneira € consumida essencialmente
pela sua disponibilidade e pelo preco, enquanto a 4gua mineral natural engarrafada pela quali-
dade e sabor.

Por esta razao, os consumidores que responderam ao questionario consideram que o preco

¢ o fator mais importante no momento da compra.
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Grafico 2 — Critério mais importante no momento da compra de agua
mineral natural.
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Na terceira pergunta do questiondrio, o consumidor mencionou qual a marca de 4gua mineral
natural que costuma comprar. Os dados que foram recolhidos concluem que cerca de 18% dos
consumidores consomem agua mineral natural certificada, ou seja, os que responderam que
consumiam “Luso”. Uma das razdes para justificar estes valores pode estar relacionada com o
que foi mencionado anteriormente, ou seja, o fator preco. Os custos com a qualidade sdo cada
vez mais relevantes na estratégia das organizagdes que procuram vantagens competitivas, para
assegurarem a sua continuidade num mundo globalizado (Lopes e Capricho, 2007). Para que as
empresas garantam a qualidade e seguranca dos seus produtos, apostam na certificagdo que ¢
um investimento que pode se tornar caro € desse modo reflete-se no preco dos produtos que sao

oferecidos aos consumidores.

Grafico 3 — Marca de agua consumida
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3.4. Conhecimento da certificacdo

A quarta pergunta esta relacionada com a certificagdo, ou seja, tentou-se perceber se o con-
sumidor sabe no que consiste. Segundo os dados recolhidos 52% dos inquiridos nao sabe o que
¢ a certificacdo e 48% sabem o que ¢ a certificacdo. Desse modo, ¢ dificil os consumidores
conseguirem perceber se estdo a consumir uma agua certificada, quais os beneficios que estas
contém e dessa forma existir uma maior valorizacdo por parte destes para produtos que sao
certificados, neste caso a 4gua mineral natural.

Na quinta questao, onde s6 os consumidores que sabiam o significado de certificacao ¢ que
respondiam, pretendia-se saber se era importante a presenga do simbolo de certificacdo, no qual
todos os inquiridos responderam que “Sim”. Os consumidores contam cada vez mais com 0s
selos certificacdo no processo de compra sendo estes importantes aliadas para conferir quali-

dade dos alimentos (Coltro, 2007).

Grafico 4 — Conhecimento da certificacio Grifico 5 — Importancia da presenca do
por parte do consumidor. simbolo de certificacio nos produtos.

mSim
mNao mSim

m Nao

A certificacdo representa para os consumidores em primeiro lugar qualidade, em segundo
lugar seguranca, em terceiro lugar credibilidade e por Gltimo responsabilidade ambiental. Estes
podiam escolher mais do que uma opgdo. A principal vantagem da certificacdo ¢ oferecer a

garantia da qualidade do produto oferecido ou do servico prestado aos clientes (Magaes, 2017).
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Grafico 6 — O que significa a certificacio
para o consumidor.

Como forma de se perceber como o consumidor se comporta durante o processo de compra
de dgua mineral natural, analisou-se se este visualiza se a presenga do simbolo de certificagao.

Os resultados obtidos mostram que 54,2% dos inquiridos ndo visualiza e 45,8% visualizam.

Grafico 7 — Visualizacido do simbolo de
certificacio durante o processo de compra de
agua mineral natural.

Foi realizada uma ultima pergunta para os consumidores que visualizavam a presenca do
simbolo de certificagdo, que esta relacionada com a importancia que atribuem ao facto de o
produto apresentar esse simbolo numa escala de 0 a 10. O grafico abaixo mostra que os consu-

midores dao grande importancia ao facto de estar presente o simbolo de certificagdo.
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Grafico 8 — Grau de importancia atribuida
ao facto de o produto apresentar simbolo de
certificacio.
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4. Conclusao

Segundo este estudo, chegou-se a conclusdo que existem muitas pessoas que ainda ndo sa-
bem o que ¢ a certificagdo, dessa forma ¢ dificil saberem se estdo a consumir uma agua mineral
natural certificada ou ndo e assim desconhecem os beneficios que as dguas certificadas possuem.
Por esta razdo, uma grande minoria consome agua certificada. Um dos fatores que mais influ-
encia a decisdo de compra como se pode verificar nos resultados obtidos € o preco, apesar de a
qualidade também ser um critério importante. O preco que os consumidores pagam por um pro-
duto certificado, muitas vezes ndo estd nas possibilidades de todos e por isso sdo levados a
comprar algo por um pre¢o mais acessivel. Porém, para se garantir a qualidade do produto sao
feitos grandes investimentos que depois tém impacto no pre¢o que o consumidor tem de pagar.

O desconhecimento do que representa a certificacdo pode estar relacionado pela falta de
informagdo que ¢ fornecida pelas empresas ou até mesmo porque como esses produtos apresen-
tam quase sempre precos mais elevados, os consumidores tentam “fugir” desses e procurar algo
que consideram mais convidativo, ndo tentando perceber o porqué dessas diferencas de preco

entre produtos.

Tatiana Ramalho m Keylor Villalobos Moya m Viadimir Silva



368 IX ENCONTRO DE TROIA
QUALIDADE, INVESTIGAGAO E DESENVOLVIMENTO

Portanto, ¢ importante que as empresas consigam dar a conhecer de uma forma apelativa
mas ndo abusiva, do que ¢ a certifica¢do e a sua importancia para a garantia de qualidade ofe-
recida ao consumidor.

O questionario realizado foi direcionado para a Sociedade da Agua de Luso, para dessa
forma perceber qual o impacto que a certificacdo tem nas escolhas do consumidor. Chegando-
se a conclusdo que o esforgo feito por esta de modo a assegurar a seguranca e qualidade para o
consumidor, merece ser mais valorizado pelo mesmo. A marca Luso € a Ginica em Portugal que
detém de uma agua mineral natural certificada, por isso seria importante passar essa mensagem
pois muitos consumidores desconhecem essa informacao.

Para isso ndo basta s6 a representacao do simbolo de certificacdao no rétulo da embalagem,
¢ necessaria uma explicagao do que ¢ a certificagdo de uma forma mais chamativa, que cative
a aten¢do do consumidor para que desse modo este esteja mais atento e consciente, quando

efetua a compra de 4gua mineral natural.
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