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Resumo

A 4gua é um produto essencial para a vida. Priorizar pela sua qualidade e melhoria continua nos processos de envasamento ¢ um
aspecto importante para o consumidor. Este estudo teve como objetivo avaliar o impacto da adog@o da ISO 9001 em uma empresa de
agua mineral, localizada em Porto Velho. Para isso, foi realizado um estudo de caso, selecionando a iinica empresa de agua mineral do
municipio que possui esta certificagdo. Como instrumentos de coleta de dados, foram utilizados uma entrevista com a empresa ¢ um
questionario, envolvendo 142 consumidores. Os resultados aprontam que a maior parte dos respondentes nao diferenciam a empresa
que usa o selo ISO 9001 das concorrentes, além disso apenas 33,8% deles pagariam a mais pelo fato do produto ser certificado. Conclui-
se que o impacto da adocdo da certificacdo ainda é pequeno, uma vez que pouco percebivel pelos consumidores, o que exige uma maior
divulgac@o por parte da empresa.

Palavra-Chave: ISO 9001. Padronizagio. Gestio da qualidade. Agua mineral.

Abstract

Water is an essential product for life. Prioritizing for its quality and continuous improvement in the filling processes is an important
aspect for the consumer. This study aimed to evaluate the impact of adopting ISO 9001 in a mineral water company located in Porto
Velho. For this, a case study was carried out, selecting the only mineral water company in the city that has this certification. As data
collection instruments, an interview with the company and a questionnaire were used, involving 142 consumers. The results show that
most respondents do not differentiate the company that uses the ISO 9001 seal from competitors, in addition only 33.8% of them would
pay more for the product to be certified. It is concluded that the impact of adopting certification is still small, since it is barely noticeable
by consumers, which requires greater disclosure by the company.
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1 Introducao

As empresas buscam, cada vez mais, fornecer produtos e servigos de maneira padronizada,
com intuito de atender nao s6 as necessidades dos clientes, mas também alcangar novos mercados.
Uma marca deve passar credibilidade ao consumidor, de forma que todos os produtos oferecidos
tenham um mesmo padrdo de qualidade, gerando valor e competitividade.

Assim, a geragdo de valor através das estratégias adotadas pelas empresas ¢ fundamental
para sua manuten¢do no mercado. Nesse enfoque, organizacdes utilizam-se do padrao de certificado
ISO 9001, visando uma maior visibilidade e principalmente beneficios internos, que sdo repassados
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para o consumidor. Além do desempenho produtivo e valorizagdo a marca (Mello, 2011), a
certificagdo ISO 9001 contribui para uma maior participacdo das equipes e redugdo de custos ao
identificar falhas nos processos (Camargo, 2011). Produtos e servigos que ndo tem uma diferenciagao
de qualidade bem visivel comparado com seus concorrentes, podem melhorar seu destaque com a
adogao de certificagdo de qualidade em seus processos.

E o caso da agua mineral, um dos produtos mais consumidos mundialmente. A necessidade
de qualidade deste produto ¢ essencial para a vida. A agua ¢, sobretudo, um direito humano (ONU,
2010). Porém, pode ser comercializada de inimeras formas: em relagdo ao tipo (ex.: potavel natural,
tratada, mineral); formato (ex.: encanada, poco, galdo) e; tamanho (ex.: 500 ml, 5 litros, 20 litros).
Como um produto essencial para a vida, sendo consumido em grande quantidade e todos os dias, a
industria de 4gua envasada investe em outros atributos alheios ao produto para ter um destaque no
mercado.

Em muitas regides brasileiras de baixa rende per capita, como a regido norte (IBGE, 2017),
a agua teve sua qualidade relativamente afetada por conta do crescimento desordenado do meio
urbano e com a paralela auséncia de saneamento (Ayres, 2004). O despertar sobre o assunto surge da
falta de confiabilidade em consumir 4dgua distribuida pela rede publica, pelo risco da qualidade esta
comprometida, gerando o crescimento do consumo de 4gua mineral envasada. E nesse cenario
também, que empresas de 4gua mineral buscam ter certificacao.

Diante deste cenario, o presente trabalho tem como objetivo identificar as contribuicdes da
adocao da certificagdo ISO 9001 na industria de 4gua mineral, por meio da percep¢do do consumidor
na cidade de Porto Velho, estado de Rondoénia.

2. Referencial Teoérico

Neste topico, sera feito o levantamento bibliografico do contetido relacionado ao tema.
Inicialmente ¢ abordado o conceito de qualidade, seguindo da descri¢ao acerca da ISO 9001 e
implicagdes da indistria de 4gua mineral e caracterizagdo deste produto.

2.1 Qualidade

Sousa (2014, p.9) assevera que a boa qualidade nao ¢ padrdo que surgiu em tempos modernos
e sim tem seu nascedouro nos primordios da civilizagao, antes de Cristo. Maximiano (2012, p.159)
afirma que a origem da qualidade advém dos filosofos gregos, partindo da exceléncia como
“caracteristica que distingue alguma coisa pela superioridade em relagcdo aos semelhantes”.

Martinelli (2009) destaca que, na Revolucao Industrial, as falhas nos produtos feitos pelos
artesdos ocasionaram a substituigdo do trabalho manual para o mecanico com inspe¢do pelos
processos. Dando sequéncia a isso, o autor destaca que na Primeira Guerra Mundial (1914-1918)
mesmo com supervisores foram encontrados defeitos em materiais bélicos, o que na Segunda (1939-
1945), a industria se viu incitada a ndo falhar.

Com o avanco das industrias e aplicagdo de novas ferramentas de gestdo e controle da
qualidade (Camargo, 2011; Maximiano, 2012), veio a padronizacio dos produtos e,
consequentemente, novas exigéncias do mercado consumidor. Nesse cenario, Campos (2004, p.2)
conceitua a qualidade sobre a perspectiva do consumidor, colocando-o como peca fundamental para
essa definicao, usando as palavras que seguem: “um produto ou servigo que atende perfeitamente, de
forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades do cliente”.
Arrazoa a ideia de que a qualidade deve ser algo que comunique a preferéncia do consumidor, ja que,
este por sua vez serd a razao da manutencdo da empresa no mercado em relagdo a concorréncia.

Campos (2004, p.2) ressalta ainda, que o juizo de que a boa qualidade ¢ a que “atende
perfeitamente, de forma confidvel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as
necessidades do cliente”. Longo (1996, p.09), por sua vez, afirma que a qualidade se resume em: “um
valor conhecido por todos de forma diferenciada por diferentes grupos ou camadas da sociedade”.
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Apresenta assim, a interpretagdo da palavra qualidade de forma flexivel partindo do principio de que
os mesmos produtos/servicos sdo diferentes para cada individuo, considerando suas necessidades,
experiéncias e expectativas. Definir qualidade ndo ¢ uma tarefa simples. Seu conceito varia conforme
a formagao, experiéncia profissional e grau de contato com atividades correlatas.

Santos (2014, p.3) igualmente relata que o entendimento do que ¢ a qualidade dependera da
percepcao de cada pessoa, cultura ou até mesmo do objetivo que cada pessoa tem em relacdo do
produto comprado. E nesse cenario que surge a necessidade de uma gestdo da qualidade nas
organizagoes.

A gestao de qualidade ¢ uma atividade da empresa que precisa da disposi¢ao de uma equipe
especifica e que esteja interligada com toda a organizagdo. O setor como a producao, o planejamento,
o pos-venda, entre outros, estdo também envolvidos neste objetivo, de obter a exceléncia em
qualidade (Mello, 2011).

O conceito de gestdo da qualidade se refere somente a uma ideia fixa e sim a um processo
evolutivo, haja vista que busca a necessidade real do cliente, que passa por modificagdes
constantemente (Martinelli, 2009). Mello (2011) relata ainda que essa gestao finda por cuidar em
entregar ao cliente produtos que realmente atendam as suas expectativas.

Desta forma, a gestao da qualidade tem como principais objetivos identificar os requisitos
do cliente, projetar produtos/servicos que atendam a estes requisitos, produzindo-os fielmente
conforme o projeto para que assim possa entregar os mesmos de forma satisfatoria e consiga a
avaliagdo positiva do cliente.

Conceituando a gestdo da qualidade, foram encontrados varios principios os quais
destacamos: o foco no cliente, em que os funcionarios devem trabalhar para atender o cliente de forma
satisfatoria e agradavel por meio da insercdo da visdao do mercado sobre os requisitos dos
produtos/servigos para dentro da empresa observando detalhes como quem sdo os clientes, como
identifica-los, avaliar o grau de atendimento e focar no atendimento (Carpinetti, 2010). Gongalves
(2012), por sua vez, afirma que a ideia de principio dentro da gestdo da qualidade parte de regras que
se encontram na consciéncia das pessoas e universalmente aceitas de carater genérico, que servem
para sua orientagao.

Salvo melhor entendimento, a literatura sobre gestdo traz ainda outros principios. Contudo,
nesse ponto, rematamos com o chamado principio da melhoria continua, na qual a equipe adquire o
conhecimento a partir da avaliacdo dos resultados obtidos, da investigacdo e do conhecimento
adquiridos sobre determinado objeto de estudo, podendo assim propor novas acdes de melhoria
(Carpinetti, 2010).

Em relacdo a melhoria continua nas organizacdes, uma forma de manter padrdes e
procedimentos nas empresas sdo as certificacdes de produtos, de servigos e processo. Dentre essas
certificagdes de padrdes, para o presente estudo, ¢ importante decorrer e definir sobre as normativas
ISO 9001, relatadas no item a seguir.

2.2 Norma ISO 9001

A sigla ISO ¢ a representagdo de International Organization for Standardization, que significa
organizagdo internacional para padroniza¢do. E uma organizacio nio governamental fundada em
1947, em Genebra, e hoje presente em 157 paises com a funcdo de normatizar e padronizar produtos
e servigos (Pacheco & Santos, 2012). Sua criagdo veio da necessidade de unificar os procedimentos
para facilitar o comércio internacional, apoiar o crescimento da economia de forma sustentavel e
equilibrada, alavancar a inovagado, por meio da padronizagdo de normas de procedimentos (Mariani,
2006).

Cada pais ligado a ISO possui um 6rgao que a represente. No Brasil, a ISO ¢ representada pela
Associagdo Brasileira de Normas Técnicas - ABNT. Na visao da ABNT (2011) varios sdao os
beneficios econdmicos para as empresas realizarem certificagdes de produtos e servigos. A
certificagdo pode ser implantada em qualquer empresa publica ou privada, representando para quem
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a adota o cumprimento dos requisitos, por meio da ado¢do de procedimentos nas praticas
estabelecidas pela ABNT NBR (Norma Brasileira) ISO 9001.

Para Maekawa, Carvalho e Oliveira (2013), o controle de qualidade que ¢ executado por meio
da aplicagdo dos sistemas de gestdo da qualidade com as normas da ISO, proporciona seguranca no
momento de decidir com precisdo. Tendo em vista os indicadores de desempenho da empresa
demonstrado ap6s a adogdo dos métodos, hd um ganho no desempenho e na cultura organizacional,
reduzem os custos em razao da diminui¢ao de erros no processo € melhorando a imagem da empresa.

No trabalho de Martinelli (2009, p.38) a normalizacdo tem diversos objetivos dentre os quais
se destacam: “economia na producdo de produtos e procedimentos, proporcionar meios mais
eficientes de troca de informagdes entre os envolvidos, proteger o consumidor e eliminar barreiras
técnicas comerciais”. Com o cumprimento dos requisitos impostos pela NBR a empresa recebera
conforme a sua aérea de atuagdo o certificado ISO 9001, 9004. Contudo, a mais usada no quesito
gestao da qualidade € a 9001, que cada empresa conquistara com base na realiza¢ao de projeto com
meta e prazo estipulados.

Especificamente a ISO 9001 foi elaborada pelo Comité Técnico (TC) ISO/TC 176, com
objetivo de trazer confianca ao cliente de que os produtos e servicos da empresa serdo criados de
modo consistente, com o fito de obter qualidade seguindo estritamente o determinado pela empresa.
Através da amostra dos principais requisitos genéricos, acessiveis e aplicaveis, o sistema de gestao
de qualidade poderd ser implantado, desde que a empresa mostre sua capacidade de entregar o
produto/servi¢o de maneira eficiente sob o ponto de vista do cliente e tenha o objetivo de aumentar a
satisfacdo do mesmo através da aplicagdo do sistema (Maekawa; Carvalho & Oliveira, 2013).
Corroborando para entender sobre a ISO 9001, Cristovao (2013) relata que:

“A ISO 9001 tem principios da gestdo da qualidade e foco no cliente, promove a lideranga,
abordagem por processos, abordagem sist€émica, melhoria continua, envolvimento de
pessoas, tomada de decisdes baseadas em fatos reais e em indicadores, fortalecimento das
relagdes com os fornecedores, criando um relacionamento mais préoximo com eles”
(Cristovao, 2013, p. 106).

No mesmo entendimento Camargo (2011, p.73) expde alguns dos beneficios proporcionados a
empresa que adquire a certificagdo ISO 9001 como: melhor aplicacao e aproveitamento dos recursos
disponiveis, oferecendo maior rentabilidade ja que a avaliagcdo e o controle dos processos resultarao
em custos menores; atendimento as exigéncias dos clientes, tendo em vista o acompanhamento no
pos-vendas e possibilitar o retorno de informagdes quanto a satisfacdo do cliente.

Cabe ressaltar que a certificacao pela ISO 9001 de igual modo reflete na diminui¢ao dos
impactos ambientais causados pelas empresas/industrias, que na concepcao de Mello (2011, p.38),
sdo corresponsaveis pelos danos trazidos por produtos antes de eles existirem de forma propriamente
dita e levando em consideracdo que, com o passar dos anos, o crescimento da industria/empresa
aumentou significativamente sem a preocupagao com a qualidade e sim com a quantidade.

Como objeto do presente trabalho, utilizou-se as certificacdes ISO 9001 na industria de dgua
mineral. No tépico a seguir, destacam-se as caracteristicas deste produto e referenciam-se as
contribui¢des da gestdo da qualidade encontradas na revisdo de literatura.

2.3 Agua Mineral: Aspectos Gerais e Mercado

A 4gua mineral ¢ essencial a sobrevivéncia do ser humano, pois € notério que sua utilizagao
diaria ¢ insubstituivel na manutengdo do corpo humano e infinitas maneiras na rotina familiar e
profissional. Rondon et al. (2020) alertam que a 4gua ¢ fundamental, principalmente para criangas e
adolescentes, contribuindo para o equilibrio do metabolismo e bom funcionamento do corpo.

Para Mileto citado por Schuelter (1991, p.91) a dgua ¢ “o elemento primordial, o substrato da
diversificacdo da matéria, porque o tmido ¢ a fonte dar vida, ¢ fertilizante indispensavel a
germinagdo”. O Ministério da Saude através da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria— ANVISA
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- define a 4gua mineral como a 4gua oriunda de uma fonte natural, que tem em sua composicao
elementos como os sais minerais especificos e os oligoelementos (ANVISA, 2005).

A agua adicionada de sais, por sua vez, ¢ a 4gua propria para o consumo, preparada e envasada
a partir de qualquer captacdo com sais bicarbonatos, e/ou carbonatos, e/ou cloretos, e/ou sulfatos de
calcio, magnésio, potassio e sodio, dentre outros elementos de uso permitido, podendo inclusive ser
gaseificada (Costa, 2013).

Associacao Brasileira das Industrias de Refrigerantes e de Bebidas nao Alcodlicas - ABIR,
afirma que entre 2010 e 2013 o mercado de 4gua envasada no Brasil aumentou cerca de 70%, sendo
assim um dos setores de maior crescimento no periodo na categoria de bebidas nao alcoodlicas.
Atributos como a pureza e a isen¢do de calorias, contribuem para essa ascensdo especifica da agua
mineral (ABIR, 2018).

Com o aumento da procura pelo produto, as empresas de 4gua mineral buscam a maior parcela
possivel do publico consumidor, apostando em diversas estratégias de diferenciacdo no mercado. Isso
¢ exposto por Mello (2011, p.37): “o surgimento de um novo tipo de consumidor, este que questiona
as formas de producao e seus aspectos no meio ambiente como um todo”. Pelo lado da empresa, a
gestdo da qualidade, proporciona um diferencial competitivo para além do quesito preco, oferecendo
varios beneficios, no qual se destacam a seguranca e a confiabilidade na produgdo dos outputs. Essas
questdes corroboram para aplicagdo da teoria de Campos (2004) e Mello (2011), quanto a abordagem
baseada no usuario, preocupando-se em suprir as suas necessidades de forma segura e confidvel a
todos.

Contudo, o mercado da 4agua mineral deve apresentar aos seus clientes os seus atributos e
diferenciagdes. Em um mercado onde todo mundo oferece a mesma proposta, inovar mesmo que seja
em pequenos detalhes, proporciona um diferencial competitivo para além do custo-beneficio,
influenciando diretamente na decisdo de compra do consumidor.

Diante desta visdo e utilizando-se da abordagem de geragcdo de valor, ressalta-se aqui a
importancia do desempenho de um produto e do atendimento oferecidos pela empresa. Essa questao
diz respeito do conceito de eficiéncia e qualidade, a partir do momento em que uma empresa consegue
atender as expectativas dos seus clientes no quesito eficiéncia sem perder a qualidade daquilo que
estd sendo oferecido (Kotler & Keller, 2006).

No processo de criagao de valor, a empresa precisa identificar novos beneficios para as pessoas,
observando ndo somente suas necessidades, mas também seus desejos, aquilo que elas realmente
admiram e buscam em um produto e servi¢o de qualidade. Em muitos casos a empresa precisa passar
por um processo de reestruturagdo e realinhamento de suas politicas e processos para alcancar a
geragao de valor pretendida (Cobra, 2017).

Kotler & Keller (2006) enfatizam que a visao de valor que as pessoas tém a cerca de uma marca,
onde produto e servigos sao reflexos de anos de trabalho, na qualidade oferecida e na agilidade e
exceléncia do atendimento pela empresa. Essa entrega de valor constroéi relacionamento de longo
prazo com ganhos satisfatorios para clientes e empresas. A qualidade precisa ser percebida do ponto
de vista do cliente e ndo somente dita pela empresa. Se o cliente cria uma expectativa de receber um
servico ou utilizar um produto, no qual julga ter grande qualidade, ao receber, se ela atender essa
expectativa ou supera-la, esse produto efetivamente terd qualidade comprovada.

Essa percepcao do consumidor também ¢ foco do presente trabalho, como receptor da agua
fornecida pela rede publica de abastecimento, de pogos residenciais, de rede privada e de fontes
minerais.

3. Metodologia

Este estudo apresenta-se como uma pesquisa descritiva no que se refere ao ponto de vista de
seus objetivos, com o intento de descrever o maximo possivel de assuntos relacionados ao tema
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proposto a investigar, expondo todas as suas caracteristicas para posteriormente fazer uma analise
relacionada as informagdes coletadas e as varidveis definidas (Prodanov & Freitas, 2013).

Para atingir o objetivo da pesquisa, foi elaborado um estudo de caso, envolvendo uma industria
de 4gua mineral, localizada no municipio de Porto Velho, que possui a certificacao ISO 9001.

Desta forma, tem-se como recorte de pesquisa o municipio de Porto Velho, Rondonia, que tem
sua populacdo estimada em 539.354 habitantes e ¢ o 26° maior municipio do Brasil em extensao
territorial (IBGE, 2020). Delimitando a amostra, a pesquisa foi realizada na regido do distrito sede de
Porto Velho (Porto Velho, 2020), area urbana, divididas pelas zonas 1, 2, 3, 4, ¢ 5 (Porto Velho,
2007).

3.1 Instrumento de Coleta e Analise dos Dados

Os instrumentos de coleta de dados escolhidos para a pesquisa foram a entrevista
semiestruturada e o questionario. Este ultimo foi selecionado devido a sua capacidade de coletar um
maior volume de dados relacionados ao tema. A pesquisa de dados primarios, por tanto, se dividiu
em dois momentos.

No primeiro momento, foram identificadas empresas que comercializam agua mineral no
municipio e que possuem a certificagdo do ISO 9001. Ao ser observado que somente uma empresa
atua com essas caracteristicas, foi contactada e realizado a entrevista semiestruturada com a
coordenagdo de qualidade e meio ambiente da organizacdo, no dia 31 de outubro de 2019,
procedendo-se assim ao Estudo de Caso desta empresa.

No segundo momento, para identificar o perfil do consumidor e avaliar sua percepg¢ao em
relagdo ao objetivo deste trabalho, foi utilizando um questionario composto por 16 perguntas, sendo
10 objetivas e 6 de respostas abertas. O questiondrio foi aplicado no periodo de 07 a 21 de novembro
de 2019, utilizando-se da plataforma do Google Forms. A anélise dos dados do questiondrio foi
realizada com o auxilio do software Excel 2007.

Por fim, com base no referencial bibliografico previamente pesquisado, obtido de fontes
secundarias, foi possivel fazer uma avaliacao dos dados analisados na entrevista € no questiondrio,
formulando assim os resultados da pesquisa.

4. Resultados e Discussoes

4.1 Caracterizacao dos Respondentes

O questionario de pesquisa envolveu um total de 142 respondentes. Com maior indice de
respondentes na zona 01, que envolve os bairros localizados na regido central da cidade, e a zona 03,
que inclui os consumidores dos bairros localizados na zona sul. Entre bairros e zonas ndo
identificados, somam-se 26,8% participantes, como observado no Grafico 1. No geral, a pesquisa
contemplou pessoas com faixa etaria entre 17 e 68 anos de idade.

Grafico 1 - Contagem de respondentes por zona

Bairro nao informado Zona 3
17,6% 19,7%
Zonas

Zona4 1,4%

Zona 2
15,5%

Sem zona definida
9,2%

Fonte: Dados da pesquisa, 2021
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A pesquisa também buscou saber qual a escolaridade dos respondentes. Dentre os
participantes da pesquisa 35,9% tém o ensino superior incompleto, nimero representado por
académicos de diversos cursos. Por outro lado, 28,2% dos respondentes ja possuem formac¢do com ao
menos uma pos-graduagdo completa. Logo em seguida, 19,7% dos respondentes representam aqueles
que ja concluiram o ensino superior. Esses trés grupos somam 83,8% dos participantes da pesquisa.
Os grupos referentes ao nivel fundamental incompleto e completo, nivel médio incompleto e
completo e pos-graduacao incompleta, representam 16,2% dos respondentes.

4.2. Percepcio de Qualidade da Agua Mineral

A agua mineral ndo se limita apenas a hidratacao do corpo humano, pois seus beneficios vao
além dos encontrados em uma agua potavel de mesa (filtrada), que sdo aquelas fornecidas pela rede
de distribui¢dao estadual por exemplo. Diferentes de outros tipos de dgua, a mineral natural tem a
capacidade de oferecer varios beneficios para satide humana.

Contendo diversos sais e minerais, sdo encontrados inclusive o iodo e o calcio, este,
responsaveis pela saide dos dentes e ossos, e aquele combatendo problemas relacionado a tireoide.
Outros elementos importantes na composicdo da dgua mineral sdo o soédio, potéssio, cloreto,
magnésio, sulfato e ferro. A 4gua mineral natural ¢ considerada por varios especialistas uma
substancia medicamentosa servindo como suplemento para reposi¢cao de minerais e

Mesmo os beneficios sendo diversos, o que mais chama a atencao do publico consumidor de
agua mineral, ¢ o fato de ser mais pura e de melhor qualidade em face da dgua de torneira. O processo
de captagdo da agua mineral nos aquiferos e fontes subterraneas ndo sofre nenhuma influéncia
externa, seu envase ¢ feito sem o contato manual, ao passo que a agua filtrada é captada de rios,
igarapés, pogos artesianos, dentre outros, para depois sofrer um processo de purificagdo quimica
tornando-a apropriada para o consumo (Rodrigues et. al, 2014).

Embora a agua portavel de mesa seja apropriada para beber, em senso comum tem-se outra
percepcao. Dentre os aspectos de potabilidade, a auséncia de gosto, cor e odor sdo os maiores atributos
que qualificam a dgua para uma ingestao segura (Silva, 2017). A fim de observar essa percepgao,
buscou-se saber dos respondentes suas percepcoes a respeito da diferenga existente entre 4gua mineral
e a filtrada utilizada para beber. Nesse quesito, 82,4% dos participantes responderam perceber
diferengas entre elas, enquanto 13,4% disseram nao perceber diferenca alguma e apenas 4,2% nao
souberam opinar.

Os participantes também foram incitados a responder a respeito da diferenca entre as dguas
supracitadas, qual tinha maior qualidade. Com 72,5% dos respondentes a 4gua mineral foi escolhida
como a que possui maior qualidade. O Grafico 2 apresenta a percepcao do consumidor em relagdo a
origem da agua consumida.

Grifico 2 - Agua de maior qualidade segundo a
percepc¢io dos consumidores

Néo sei
8,5%

Agua filtrada
19,0%

Agua mineral
72,5%

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.
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Uma das justificativas para esse resultado foi descrito por Silva (2017), onde argumenta que
o problema ndo estd concentrado somente na qualidade da dgua filtrada ao sair da estacdo de
tratamento, mas sim na distribuicdo por tubulagdes comprometidas e caixas de armazenamento.
Grande parte do gosto percebido pela populagdo vem do sistema de acondicionamento e transporte
pela companhia fornecedora.

Dentre os 142 respondentes, 62,7% disseram que o maior beneficio que a 4gua mineral traz
¢ a seguranga, através da percep¢ao de um menor risco de contaminagao, seja microbiana ou quimica.
Em segundo lugar com 53,7% dos respondentes, a 4gua mineral representa saude e qualidade de vida,
por possuir sais € minerais essenciais para o funcionamento saudavel do organismo humano.

Em outra andlise, para 50,7% dos participantes o consumo de dgua mineral ¢ justificado
também devido a auséncia de gosto, onde outros 48,5% disseram preferir 4gua mineral por ser incolor
e ndo apresentar cheiro em comparagao a dgua filtrada. O Grafico 3 apresenta outros resultados,
acerca dos aspectos que diferem a agua mineral e a filtrada. Nesta pergunta foi facultado aos
participantes responder mais de uma opg¢ao, onde destaca-se que a maior parte dos respondentes
entendem que a 4gua mineral tem maiores contribui¢cdes para a satide e qualidade de vida (53,7%),
menos riscos de contaminagdo (62,7%) e auséncia de gosto (50,7%).

Grafico 3 - Aspectos que diferem a Agua mineral em relacio a filtrada
segundo os consumidores.

Salde e qualidade de vida 72 (53,7%)
Menor risco de contaminacdo —84 (62,7%)
Auséncia de gosto —68 (50,7%)
Auséncia de cor —30 (22,4%)
Auséncia de cheiro —35 (26,1%)
0 20 40 60 80 100

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

Como mencionado anteriormente, existe diferengas entre 4agua mineral natural, adgua
adicionada de sais e agua filtrada (potavel de mesa). A 4gua mineral natural tem suas caracteristicas
a partir de um processo natural de mineralizagdo, enriquecida por minerais presentes em rochas por
milhares de anos, localizada em aquiferos e fontes subterraneas. O controle de qualidade inserido no
sistema produtivo de uma empresa de dgua mineral, busca assegurar as caracteristicas exigidas para
que a agua comercializada seja de fato mineral natural, com todos os elementos que a define (Lima,
2003).

Qualidade nesse sentido ¢ assegurar que os aspectos que envolvem a captagdo e
comercializacao da 4gua mineral seja de acordo com o que se espera de uma agua dessa natureza. Ou
seja, que tenha a qualidade e caracteristicas ja conhecida por quem consome o produto. O processo
de qualidade garante que a produgdo seja executada a risca, respeitando a legislagdo que versa sobre
o assunto e cumprindo com o proposto pela empresa.

Como ressalta Limeira (2010), a gestdo da qualidade representa “um algo a mais™ na geragao
de valor para o cliente, ndo se limitando apenas no cumprimento da legislacdo que tem poder de
mando, mas sim, em buscar maiores beneficios por meio de uma gestdo coordenada e mais
responsiva, a partir de uma iniciativa voluntaria.
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Cada vez mais as pessoas estdo consumindo mais agua mineral. Rodrigues et al., (2014)
relata que os supermercados e distribuidoras tem observado um aumento nas vendas de 4gua mineral
por todo o Brasil.

Na regido da cidade de Porto Velho existem diferentes marcas que fornecem agua mineral
envasada. Ao serem questionados a respeito dos critérios de escolha na compra de d4gua mineral,
59,1% dos respondentes relataram que optar pela qualidade do produto, seguido por 31% dos
participantes, que relatam que o prego € o fator que define sua compra. Outros 9,9% responderam
que a praticidade e aparéncia da embalagem ¢ o fator mais atrativo, com destaque para o produto
que possui um galdo mais novo, limpo eu com lengo de dlcool para limpeza. Como dito por Limeira
(2010), aspecto da qualidade também pode ser percebido através da embalagem ou por algum
beneficio extra, no caso o lenco com alcool, gerando valor por meio de um produto mais pratico e
seguro.

Mas, além desses critérios, a historia e reputagdo da marca influenciam sobremaneira na
decisdo de compra dos clientes. A empresa busca comunicar para seu publico-alvo, o valor adquirido
ao longo de sua historia, ativando no cliente a percepgao de algo bom e confidavel. Diante disso e em
relacdo a escolha da marca de d4gua mineral, o estudo revelou que 49,3% dos respondentes escolheram
a marca da empresa entrevistada nesta pesquisa, devido ao feedback de amigos, tradi¢ao no mercado,
selo de qualidade e disponibilidade do produto no varejo. O estudo aponta ainda que 32,4% dos
respondentes nao tém preferéncia em relacdo a marca, enquanto 18,3% optaram por outras do
mercado.

4.3 Gestao da Qualidade e ISO 9001

Referente a gestdo, a empresa passou a utilizar ferramentas que outrora nao era observada
pela geréncia, dentre essas ferramentas, destacam-se a matriz SWOT usada para efetuar estudos
relacionado ao ambiente de negdcio, a analise de risco, ciclo PDCA (Planejar, Fazer, Checar e Agir)
e a CCF (Cadeia Cliente Fornecedor). Mas a maior mudanga ocorreu na cultura da empresa,
principalmente em relacao a dispensag¢ao do conhecimento. Para Mello (2011), esse conhecimento ¢
o combustivel capaz de gerar sinergia entre a geréncia de uma empresa e sua equipe de funcionarios.
Ademais, apos a adesdo ao ISO 9001, a empresa realiza reunides e treinamentos para difundir seus
objetivos e valores, atualizando os colaboradores das novidades do mercado e incentivando o
desempenho individual e coletivo.

Uma das exigéncias do certificado ¢ a padronizagdo documentada dos processos, que a
empresa teve como escopo o envase da 4gua mineral, que abrange desde a captagdo do recurso natural
na fonte até a chegada do produto na casa do consumidor. Nesse sentido a norma também possibilitou
maior aproximagao com o cliente, ouvindo suas reclamacdes, opinides e sugestdes em relacao ao
produto e os servicos prestados. Como ressaltado por Campos (2004), onde aponta que o cliente ¢
peca chave para determinar a qualidade de um produto ou servigo, ao comunicar suas preferéncias e
necessidades.

OISO 9001 foi concebido para atestar que os processos utilizados pela empresa, no controle
da qualidade, estao de acordo com as normas e leis que regulam o tema no Brasil. Segundo a empresa
em questao, a norma abre possibilidades do produto ser comercializado internacionalmente. Como a
demanda vem aumentado a cada ano, ndo s no Brasil mais em todo mundo, Martinelli (2009) afirma
que a empresa que possui uma certificagdo reconhecida internacionalmente, sai na frente no quesito
competitividade.

Durante a auditoria realizada pelo 6rgao fiscalizador, foi observado na empresa pontos
positivos para obten¢ao do certificado. Dentre esses pontos destaca-se a estrutura do sistema de gestao
de qualidade e o bom controle dos processos de execugdao. As exigéncias para conquista da
certificagdo sdo rigidas, dentre elas a exigéncia de um sistema de gestdo da qualidade auditado por
orgaos certificados pelo Inmetro.
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Nas palavras da empresa entrevistada, endossado por Limeira (2010), a ISO 9001 representa
modernizacdo e o comprometimento de uma industria que nao parou no tempo, buscando os mais
modernos e atualizados conceitos de gerenciamento de produtos alimentares, além de zelar pelo nome
e a reputacao que tem no mercado. A empresa atua na capital hd 40 anos, atendendo também os
estados do Acre, Amazonas e Para.

A adocdo da norma habilita a empresa a divulgar o selo de qualidade para seu publico-alvo,
proporcionando maior visibilidade. Nesse ponto a pesquisa procurou identificar da empresa se a
adocdo da norma tem como maior objetivo a divulgacao do selo, como estratégia de competitividade.
Segundo ela, o objetivo principal foi de fato a competitividade, mas para atestar a qualidade dos
produtos oferecidos.

A partir desse questionamento, a pesquisa buscou saber, dos respondentes do questiondrio,
se conheciam alguma marca de dgua mineral com o selo ISO 9001. Dentre os participantes da
pesquisa 65,5% disseram ndo conhecer nenhuma marca de agua mineral que apresentasse o selo,
enquanto 34,5% sabem da existéncia do selo em uma das marcas.

Esse resultado corrobora com Oliveira et al. (2003), ao expor que o maior beneficio trazido
pela normatizacdo sdo os ganhos internos, como maior participagdo do pessoal envolvido na
producao, redugdo de desperdicio, maior controle e principalmente padronizagdo dos processos.
Sendo o reconhecimento do selo de qualidade pelos clientes um “bonus” para empresa que a possui,
€ ndo necessariamente seu maior impacto. Em outras palavras, o reconhecimento de qualidade do
produto ¢ mais importante do que o conhecimento do significado do selo. De acordo com os donos
da empresa, o publico-alvo ainda nao compreende o que de fato significa essa certificagdao e que aos
poucos estao disseminando seu significado.

Ao serem questionados sobre a influéncia do selo na decisdo de compra, 34,5% dos
respondentes disseram que a certificagdo ISO 9001 ndo tem nenhuma influéncia, enquanto 18,3%
responderam que tem pouca influéncia na hora de sua escolha por 4gua mineral. Por outro lado, 25,4%
avaliam que a norma tem muita influéncia e 21,8% responderam que o selo tem uma influéncia
mediana. O Grafico 4 apresenta os resultados da pesquisa.

Gratfico 4 - Influéncia do Selo ISO 9001 na decisao

de compra
Tém influéncia média
@ Influéncia pouco
@ Nao influéncia
36 (25,4%) 31(21,8%) Influéncia muito

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

Esses nimeros demonstram que a grande parte da populagdo ainda desconhece os beneficios
oferecidos pela norma ISO 9001 para o sistema de gestao da qualidade de uma empresa, em especial
de uma empresa de 4gua mineral.

Por fim, a pesquisa buscou saber dos participantes se eles pagariam um pouco mais caro para
consumir uma agua mineral com o selo ISO 9001, onde somente 33,8% afirmaram que poderiam sim
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pagar a mais pela qualidade. A maior parte dos participantes, 52,1%, responderam que talvez
pagariam mais caro, enquanto 14,1% ndo pagariam a mais pelo produto em face da certificacao.

5. Conclusao

A qualidade passou por varios momentos ao longo da historia com diversas maneiras de
interpretd-la, permitindo ao consumidor a palavra final daquilo que verdadeiramente atende as
necessidades do mercado, por meio de suas experiéncias com os produtos e servigos oferecidos pelas
empresas. Portanto a percep¢ao do cliente define o sucesso de uma marca, agregando valor e
reputacdo a empresa no lancamento de novos produtos, influenciando sobremaneira as estratégias de
competitividade.

Para que haja qualidade na producdo a ponto de ser notada pelo consumidor, a empresa
precisa investir em tecnologia e principalmente em uma gestdo de qualidade que capacite seus
colaboradores a dispor de maximo desempenho, envolvendo diversos departamentos a fim de buscar
a exceléncia em cada etapa do processo de producao até a chegada do produto ao consumidor.

Nesse sentido, a introdu¢@o da norma ISO 9001 para certificar a gestdo de qualidade das
empresas, em especial da industria de dgua mineral, tem o papel importante de difundir o
conhecimento e os valores adquiridos ao longo de seu desenvolvimento, alinhando a observancia dos
padrdes de qualidade de 4gua mineral comercializada em todo mundo. Permitindo com que a empresa
tenha prerrogativa de apresentar o selo a todos os interessados.

Dos beneficios observados pela empresa entrevistada, a difusdo do conhecimento e a
promog¢ao do comprometimento dos funcionarios permitiu o processo de melhoria continua na
producao, o que gerou reducao de desperdicio, processos mais coordenados e uma razoavel melhoria
na reputa¢do e imagem da empresa.

Dentre os objetivos especificos definidos, apontar os maiores beneficios da 4gua mineral a
partir da concepc¢ao do consumidor, ¢ fundamental para apresentar os aspectos da qualidade do
produto, uma vez que, o consumidor ¢ quem da a palavra final sobre qualidade. As pessoas observam
que a dgua da torneira ou de pogo, por mais tratada que seja, ndo garantem seguran¢a no consumo. O
aumento na preocupacao com a saude e bem-estar, tem despertado nos consumidores o interesse por
produtos mais naturais e de maior qualidade nutricional.

Além da pureza da dgua mineral, os participantes da pesquisa disseram optar pelo produto
devido a praticidade e disponibilidade no mercado, gerando qualidade de vida. Varios elementos que
agregam valor em um produto somam na percep¢ao de qualidade pelos clientes. A dgua mineral em
teoria ¢ mais pura, nutritiva, segura, pratica, higiénica e saudavel do que a agua filtrada. E essa a
percepgao do consumidor ao comparar os dois tipos de agua potavel em questao.

Outro ponto abordado no estudo, busca identificar os aspectos relacionados a venda de agua
mineral que mais estimula o consumo do produto segundo a percepgao dos clientes. A praticidade e
disponibilidade influencia sobremaneira na decisdo de compra, pois dificilmente o consumidor
somara esforcos para adquirir o produto 4gua mineral de determinada marca de sua preferéncia, se
esta ndo estiver acessivel. Grande parte dos participantes da pesquisa optaram pela qualidade, como
critério de escolha na hora da compra, no entanto, a qualidade deve ser entendida como um conjunto,
podendo ser visualizada pelo cliente através das caracteristicas de uma boa gestdo da qualidade.

Na empresa entrevistada o selo foi introduzido para gerar valor ao produto, pois no mercado
de 4gua mineral ¢ dificil diversificar da concorréncia, a ponto que a certificagdo comunica que o
produto tem um maior controle de produgao.

A normatizacdo protege o consumidor de eventual irregularidade, proporcionando maior
seguranga e economia na produgdo por meio de procedimentos mais eficientes. Além de estabelecer
um ambiente mais dindmico para troca de informagdes e difusdo do conhecimento. Isso permite a
execugdo dos processos de maneira mais sistematizada e coordenada, a fim de atender ndo so as
necessidades dos clientes, mas todas as exigéncias legais, inclusive de normas internacionais.
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Embora a empresa em estudo ndo tenha registrado grandes impactos positivos nas vendas de
seu produto logo apds a adocao do selo, a certificacdo reforca ainda mais o prestigio que a marca tem
no mercado. A reputacdo e tradi¢do da empresa neste caso ¢ sua maior vantagem em relacdo a
concorréncia e o selo de qualidade a estratégia para a permanéncia da sua posi¢ao. Isso significa que
nem toda ideia ou estratégia de sucesso deve necessariamente obter €xodo logo no inicio de sua
implantagao.

Além disso, o trabalho propo0s identificar os fatores que mais estimulam o consumo de dgua
envasada, e o resultado foi a favor da qualidade. Contudo o selo ISO 9001 ainda ndo compartilha de
uma reputacao expressiva no mercado.

Assim, a pesquisa demonstrou que os consumidores entendem que a 4gua mineral tem maior
qualidade que a dgua de torneira, algo ja esperado desde o inicio do trabalho, mas grande parte dos
consumidores ndo consegue perceber em que ponto a certificacdo beneficia na hora de adquirir ou
consumir o produto em comparagao aqueles que nao possuem o selo. Muitas pessoas t€ém a percepgao
de qualidade em critérios de comparagdo entre uma agua natural e outra quimicamente purificada,
por meio de suas experiéncias de consumo. Mas entre duas dguas minerais comercializadas, no qual
uma possui o selo ISO 9001 e outra ndo, distinguir ¢ trabalho para os consumidores mais exigentes.

Grande parte da populagdo portovelhense ndo entende quais beneficios que uma gestao
certificada pode oferecer, o que explica a auséncia de crescimento imediato nas vendas de 4gua
mineral da marca portadora do referido selo. No entanto cabe as empresas pioneiras difundir esse
conhecimento através do selo, popularizando a norma.
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