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RESUMO

A satisfacdo do cliente € cada vez mais uma preocupacdo das empresas e dos
investigadores das mais diversas ciéncias. A par disto a seguranca alimentar tem nos
ultimos anos obtido um maior reconhecimento, quer pelas crises que o sector sofreu, quer
pelos novos mecanismos de autocontrolo aplicados que vieram também criar uma
sociedade cada vez mais informada e exigente.

Neste contexto o presente estudo visa compreender se 0s requisitos de seguranga
alimentar sdo transmitidos e reconhecidos pelos consumidores e, por consequéncia qual
a sua percepcao e satisfacdo face ao actual estado das seccBes alimentares num
hipermercado. Assim foram trabalhados dados de inquéritos de satisfacdo cliente da
grande distribuigéo e de auditorias de qualidade, com o intuito de aferir a satisfagéo do
cliente, mas principalmente a relagdo existente entre as diversas ferramentas de avaliagio
de satisfagdo do cliente e da seguranca alimentar.

Através da andlise do estudo de satisfacdo do cliente, verifica-se que o consumidor se
sente satisfeito ao adquirir produtos alimentares na grande distribuicdo. Quanto a relacédo
entre varidveis constata-se que ha evidéncias para a relagdo das auditorias higio-sanitarias
e das auditorias de autocontrolo, da limpeza e higiene nos produtos alimentares e da
satisfacdo das sec¢des alimentares, das auditoria de autocontrolo e dos indicadores de
formacédo e das auditorias de seguranca alimentar e da satisfacdo das seccdes alimentares,
contudo nem todas as variaveis em estudo apresentaram uma relacéo.

De realcar que foi efectuado um estudo evolutivo e para as diferentes ferramentas os
resultados tendem a melhorar ao longo dos anos.

Deste modo, este estudo permitiu obter conclusdes interessantes sobre as diferentes
variaveis de satisfacdo do cliente e de seguranca alimentar, fornecendo recomendac6es

Uteis para a tomada de decisdes no retalho alimentar.

PALAVRAS-CHAVE

Higiene e Seguranga Alimentar, Comportamento do consumidor, Alimento seguro,

Risco alimentar, Perigo, Qualidade.



ABSTRACT

Customer satisfaction is a concern growing for companies and investors. Moreover, in
the last years, the food safety has gained greater recognition due to the sector crisis and
the new self-regulation tools/mechanisms. These new tools also contributed to create a
society more informed and demanding.

In this context, the present study aims to understand if the food safety requirements are
transmitted and recognized by consumers. Thus, this study aims to ascertain the customer
perception/opinion and satisfaction related to the current food sector status in the
supermarkets. For this purpose, the results (from the customer satisfaction surveys and
the quality audits) were analyzed in order to assess the customer satisfaction and,
moreover, the relationship between customer satisfaction and the food safety.

Through the customer satisfaction analysis it is possible to verify that the customer feels
satisfied when purchases food products in supermarkets. Regarding to the relation
between the variables there are evidences to affirm that the hygiene and sanitation audits
and self-regulation audits are related. Moreover, and in spite of not all variables are
related, there are evidences that there is a relation between the variables of cleanliness
and hygiene, self-regulation and training indicators and audits of food safety and
customers satisfaction.

Furthermore, is also important to note that was studied the evolution for several variables
and there is a positive trend of the results (over the years).

So, this study allowed to conclude that the customer satisfaction are related to the food

safety and provided useful recommendations in the decision making in the food sector.

KEY WORDS

Hygiene and Food safety, Consumer Behaviour, Safe food, Food risk, hazard, Quality.
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GLOSSARIO

Analise dos Perigos e Pontos Criticos de Controlo (HACCP)

Consiste numa abordagem de cariz preventivo para a seguranca alimentar, tendo como
objectivo determinar e localizar eventuais riscos durante o fabrico ou preparagdo dos
alimentos, equacionando medidas de controlo e eliminacdo de perigos nos diferentes

pontos criticos.

Avaliacéo do Risco
Trata-se de uma avaliacdo do risco para a saude dos consumidores em resultado da
exposicao a determinados factores ou situacdes perigosas. A estimativa do risco articula

a exposicdo com o grau de toxicidade.

Assimetria (ou Distorcéo)
Indicador estatistico relacionado com a kurtosis utilizado em andlise de distribuicdo como

sinal de assimetria e desvio padréo de uma distribuicéo.

Bactérias
Consistem em organismos unicelulares encontrados no ambiente de uma forma geral.
Estes podem ser conduzidos pela agua, alimentos, insectos, animais, solo e pelas pessoas.

Algumas bactérias podem residir nos alimentos e gerar doengas.

Desvio padréo

E a raiz quadrada positiva da variancia de uma variavel aleatoria, pode ser discreta ou

continua e é dado por: DP(X) = +./V(X).

Food safety
Conjunto de actividades, conceitos e técnicas relacionadas com a alimentacdo, que tém
como objectivo proteger a salde dos consumidores, através do controlo e prevengédo da

seguranca dos generos alimenticios.
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Food security

Entende-se como seguranca alimentar que existe quando todas as pessoas, em todos 0s
momentos tém acesso fisico, social e econémico a uma alimentacdo e agua potével
suficiente, segura e nutritiva que responda as suas necessidades dietéticas e preferéncias

alimentares para uma vida activa e saudavel.

Inocuidade dos alimentos
E a garantia de que os alimentos néo causardo dano ao consumidor quando se preparam

e/ou consumam de acordo com o uso a que se destinam.

Intoxicagdo transmitida por alimentos
Consiste na doenca transmitida por alimentos cuja génese advém de microrganismos
produtores de toxinas nos produtos alimentares, podendo afectar o trato gastrointestinal:

Sao exemplos o Clostridium botulinum e Staphylococus aureus.

Kurtosis
Indicador estatistico utilizado em analise de distribuicdo como um sinal de achatamento

de uma distribuicéo.

Micotoxinas

Toxinas produzidas por fungos.

Microbiologia

Ciéncia que estuda os diversos microrganismos.

Microrganismos
Traduz-se numa forma de vida de pequenas dimensdes e que apenas pode ser visionada
mediante equipamentos de analise especificos (microscépios). Sdo exemplo as bacteérias,

virus, bolores e leveduras.

Patogénico
Virus, bactéria ou mesmo outro microrganismo causador de doenca, Perigo — Consiste
numa mateéria bioldgica, fisica ou quimica que podera desencadear alteragdes no alimento

tornando-o improprio para 0 consumo.
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Psicologia Humanista

Ramo da psicologia, mais concretamente da psicoterapia, a par da psicanalise e da terapia
comportamental. A psicologia humanista surgiu como reaccdo ao determinismo
dominante nas outras praticas psicoterapéuticas, ensinando que o ser humano possui em
si uma forca de autorrealizacdo, que conduz o individuo ao desenvolvimento de uma
personalidade criativa e saudavel. No entanto, essa forca inerente a todo o ser humano é

muitas vezes, impedida por factores externos para o seu pleno desenvolvimento.

Qualidade
Corresponde as caracteristicas ou atributos de um produto versus as expectativas do

utilizador.

RASFF
Rapid Alert System for Food and Feed - Sistema criado na Unido Europeia que permite
um intercdmbio de informag&o rapida e eficaz entre os Estados Membro e a Comisséo,

sempre que detectam riscos para a salde humana na cadeia alimentar ou animal.

Rastreabilidade

Refere-se a capacidade de detectar a origem e de seguir o rasto de um género alimenticio,
de um alimento para animais, de um animal produtor de géneros alimenticios ou de uma
substancia, destinados a ser incorporados em géneros alimenticios ou em alimentos para
animais ou com a probabilidade de o ser, ao longo de todas as fases de producéo,
transformacéo e distribuigdo.

Residuo
Consiste numa reduzida quantidade de medicamento, antibiotico, pesticida, insecticida,
ou mesmo outro tipo de contaminante que subsiste ou permanece na carne, frutas ou

hortalicas depois do abate ou colheita.

Risco

Consiste na estimativa da probabilidade de ocorréncia de um facto.
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Toxicidade
Representa a capacidade que uma substancia tem de causar efeitos adversos a saide do

consumidor.

Toxina

Substéancia toxica produzida por microrganismos.

Variancia
Parametro estatistico que permite ficar com uma ideia da dispersao dos valores em torno

do centro de gravidade da mesma.

Virus
Consiste na menor e mais simples estrutura de microrganismo, sendo composto por genes
envolvidos por um reservatério de proteina. A titulo de exemplo destaca-se o virus da

Hepatite.
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Impacto de um sistema de seguranca alimentar na percepcao e satisfacéo do cliente

1. INTRODUCAO

1.1.Motivacéo e contextualizagéo do estudo

Num mercado cada vez mais global, exigente e competitivo, em que as questbes de
seguranca alimentar no seu todo (food safety e food security) estdo no centro das atencdes,
é importante analisar o modo como as diferentes ferramentas de seguranca alimentar,
aplicadas num estabelecimento da grande distribuicdo, sdo percepcionadas, se
correspondem as exigéncias e se satisfazem os clientes.

Pelo menos, desde 1999, com a publicacao do Livro Branco da Seguranca Alimentar (CE
— 719/99 de 12 de Janeiro), as empresas tém reconhecido a importancia da seguranca
alimentar aplicando o sistema HACCP e incrementado medidas que visam salvaguardar
a salde dos consumidores.

Ja com alguns anos desde a aplicacdo do sistema HACCP e o cumprimento de todos os
requisitos legais importa verificar como todos os requisitos de seguranca alimentar sao

transmitidos e reconhecidos pelos clientes/consumidores.
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1.2.0bjectivo e estrutura do trabalho

O presente trabalho visa compreender a correlagdo existente entre um sistema de
seguranca alimentar e a percepcdo do cliente para as questdes de higiene, qualidade e
seguranca dos géneros alimenticios.

Este estudo esta organizado em cinco capitulos. O primeiro capitulo é composto pela
contextualizacdo e motivacdo do mesmo. O segundo capitulo, que suporta teoricamente
a estrutura de toda a investigacdo, apresenta uma revisdo bibliografica dos temas
abordados tais como: o comportamento do consumidor, quais as suas necessidades,
percepcdo e satisfacdo; enquadramento de higiene e seguranca alimentar, o sistema
HACCP e 0 HACCP na grande distribuicdo. No terceiro capitulo apresenta-se o estudo,
0S seus objectivos e as metodologias adoptadas. O quarto capitulo expde e analisa 0s
resultados obtidos. Por fim, o quinto capitulo identifica os termos conclusivos,
enumerando as principais consideracfes finais. Neste Ultimo capitulo sdo ainda

mencionadas algumas perspectivas de trabalho futuro.

Seguranca
Alimentar

Que relagoes
podem existir?

FIGURA 1: Representacdo esquematica do objectivo do estudo.
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2. APRESENTACAO DO ESTADO DA ARTE

A mais evidente das provas que se procura saber é a que, pela
opinido e pelo raciocinio, fixa uma imagem no pensamento.

Ocelo de Lucania

2.1.Higiene e seguranca alimentar
Em todo o Mundo, nas ultimas décadas, os sectores alimentares tém sofrido inimeras
crises sendo por isso necessario e urgente o rigoroso controlo de todos os géneros
alimenticios. De acordo com as estatisticas disponiveis dos surtos de doencas provocados
por alimentos, o numero tem aumentado nos paises industrializados, onde estas doencas
sdo de declaracdo obrigatéria, sendo por isso, este considerado um dos mais graves
problemas de saude publica, segundo a Organiza¢do Mundial de Satde (Araujo, 1997).

2.1.1. Contextualizacdo
Para controlar e evitar os surtos de doencas provocados por alimentos tem surgido nos
ultimos anos legislacdo Comunitaria e Nacional.
Em Fevereiro de 2000 foi publicado o Livro Branco da Seguranca Alimentar que
apresenta como principais principios o elevado nivel de proteccdo e precaucdo, a
integracdo e simplificacdo, a avaliacdo cientifica do risco, a separacdo da “Gestao de
Risco”, a criagdo de uma Autoridade de Seguranca Alimentar e a transparéncia e
participacdo publica.
A “food law” é publicada em 2002, através do Regulamento (CE) 178/2002 de 28 de
Janeiro e aplicada obrigatoriamente desde 1 de Janeiro de 2005. Com esta nova legislacéo
ficam definidos os principios basicos horizontais, bem como o sistema de analise de risco,
a rede de alerta rapido, o sistema de rastreabilidade e o principio da precaucdo. Através
do 7°artigo do Regulamento (CE) 178/2002 ficou também definida a responsabilidade
dos operadores, ou seja, a obrigacdo dos agentes econémicos de ndo colocarem no
mercado géneros alimenticios/racGes perigosos, a responsabilizacdo dos operadores de
controlarem as respectivas producdes, de procederam & retirada dos produtos que néao
estejam em conformidade com as disposi¢cGes de seguranca e a obrigatoriedade de
informar as autoridades competentes em caso de suspeita de risco.
Em 2004 sdo publicados os Regulamentos (CE) 852/853/854 de 29 de Abril 2004,

comumente designados por “Pacote Higiene”. Tais diplomas apresentam como principal
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objectivo a criacdo de sistemas que permitam garantir a salubridade dos géneros
alimenticios; manter elevado o nivel de confianca dos consumidores; responsabilizar os
operadores econdmicos pelo esforgo consistente que devem empreender através de
procedimentos robustos e auditaveis ao longo de toda a cadeia alimentar.

Actualmente, com a presenca e o cumprimento de toda a legislacdo é possivel trabalhar
preventivamente e neste campo o RASFF tem desempenhado um papel primordial. Com
isto para além da possibilidade de se tomar medidas preventivas e correctivas, esta
ferramenta também permite o controlo das causas de retirada de alimentos do circuito
comercial.

Recentemente foi publicado o relatério referente a 2013 e neste pode-se verificar que
foram transmitidas um total 3.205 notificacGes: 596 alertas, 442 informac6es, 705 noticias
e 1.462 rejeicbes fronteiricas. Em relacdo a 2012, estes valores representam um
decréscimo de 4.9% nas notificacbes, contudo os alertas aumentaram 11%
(http://ec.europa.eu/rasff).

O pais que regista um maior numero de notificacGes € a Italia com 534. Quanto a origem
dos produtos referenciados nas notificagdes, a maioria ¢ originario da China (433), india
(257), Turquia (226), Brasil e Espanha (187) e Poldnia (163). Na tabela seguinte sao
apresentadas as 10 principais notificacbes por pais de origem, perigo e categoria de
produto (http://ec.europa.eu/rasff).

TABELA 1: Resumo das notificacdes, top 10, por pais de origem, adaptado de
http://ec.europa.eu/rasff.

Perigo Categoria de produto Origem NotificacGes
Aflatoxinas Nozes, produtos a base de nozes e sementes Turquia 61
Migracéao de crémio Materiais em contacto com alimentos China 59
Aflatoxinas Nozes, produtos a base de nozes e sementes China 54
Mercdrio Peixe e produtos a base de peixe Espanha 43
Aflatoxinas Frutos e vegetais Turquia 39
Migracéo de manganés Materiais em contacto com alimentos China 38
Salmonella spp. Carne de aves e produtos a base de carne de aves Brasil 31
Tratamegto com monoxido Peixe e produtos a base de peixe Espanha 30
e carbono
Salmonella Helldelberg Carne de aves e produtos a base de carne de aves Brasil 29
Salmonella enteritidis Carne de aves e produtos & base de carne de aves Polénia 28
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Em suma, os consumidores do seculo XXI estdo cada vez mais exigentes e a seguranga
sanitéria dos alimentos tem respondido a todas as imposi¢fes, sendo hoje um processo
cientificamente transparente e fundamentado. O controlo da seguranca sanitaria dos
alimentos é actualmente aplicado directamente aos produtos, as medidas que integram
componentes que dizem respeito ao ambiente, a alimentacdo e bem-estar animal, as

praticas agricolas e ao controlo dos subprodutos animais (Bernardo, 2007).

2.1.2. O sistema de gestdo de seguranca alimentar: HACCP
O codigo de HACCP foi publicado em 1993 pela Comissdo do Codex Alimentarius. Este
foi transposto para a legislagdo comunitaria pela Directiva 93/43 do Conselho de 14 de
Junho de 1993. Em Portugal, esta directiva foi transposta para a lei nacional em 1998,
através do Decreto-Lei n.° 67/98 de 18 de Marco (Pocas & Moreira, 2003).
O acronimo HACCP (Hazard Analysis Critical Control Points) significa analise dos
perigos e pontos criticos de controlo e refere-se a um sistema dindmico que garante a
seguranca alimentar (Pogas & Moreira, 2003).
Assim, o HACCP € uma abordagem sistematica e estruturada que permite a identificacao,
avaliacdo e controlo dos perigos que sdo significativos em todas as etapas da producéo de
alimentos, garantido um produto final seguro (Pocas & Moreira, 2003).
Um dos motivos principais que justificam a implementacéo do plano HACCP ¢, enquanto
sistema de autocontrolo, a maximizacéo da seguranca do produto (Mortimore & Wallace,
1998), o que evita uma perda significativa de capital, associada a perda de produtos,
reclamacdes e aplicacdo de multas e de coimas (ASQ Food, Drug and Cosmetic Division,
2002).
Deve-se ter em conta que sempre que se procede a melhorias introduzidas no desenho do
equipamento e no processo produtivo ou desenvolvimento tecnoldgico, qualquer sistema
HACCP deve ser alterado.
A aplicacdo do sistema HACCP aumenta a confian¢a na qualidade dos produtos,
promovendo a sua comercializacdo, além disso, facilita a inspeccdo por parte das
autoridades (ANIRSF, 1999).
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Termos de Referéncia

TABELA 2: Definicdes e conceitos do sistema HACCP.

Processo de recolha e avaliagdo de informag&o sobre os perigos associados com o alimento e condigdes

Anall.se de que levam a sua presenca para decidir quais os significativos para a seguranca alimentar e por
Perigos conseguinte considera-los no plano HACCP (Pedroso, s.d.).
Arvore de Ferramenta especifica que através da sequéncia de questdes ajuda a identificar se um ponto critico é
deciséo um PCC (Pedroso, s.d.).
o Examinacdo sistematica e independente para determinar se as actividades e resultados do HACCP
Auditoria cumprem com as disposicdes planeadas e se essas foram efectivamente implementadas e sdo as
RACCP apropriadas para alcancar os objectivos (ANIRSF, 1999).
Gestdo das condicbes de uma operacdo de modo a manter os critérios estabelecidos dentro da
Controlo conformidade. O estado em que os correctos procedimentos sdo seguidos e cumpridos os critérios
(Pedroso, s.d.).
Etapa Qualquer fase, ponto, procedimento ou operacdo da cadeia alimentar, incluindo as matérias-primas,

desde a producdo primaria até ao consumidor final (ANIRSF, 1999).

Equipa HACCP

Grupo multidisciplinar de individuos que fazem o estudo e desenvolvimento do plano HACCP
(ANIRSF, 1999).

Limite Critico

Critério que diferencia a aceitabilidade da inaceitabilidade (Pedroso, s.d.)

Medidas

Correctivas

Medidas a tomar quando o sistema de vigilancia revelar que o ponto critico de controlo ndo esta sob
controlo (Ganhé&o, 2005).

Perigo

Agente bioldgico, quimico ou fisico, presente no alimento ou a condi¢do em que este ocorre, que pode

causar um efeito adverso para a satde (Pocas & Moreira, 2003).

Plano HACCP

Documento preparado em conformidade com os principios do HACCP para assegurar o controlo dos

perigos significativos dentro do campo de aplicacdo do sistema HACCP (Ganhao, 2005).

Ponto Critico de
Controlo (PCC)

Ponto, procedimento, etapa ou processo, onde se exerce uma accao essencial de controlo para a
prevencéo, eliminagdo ou reduco a niveis aceitaveis de um perigo para a inocuidade dos alimentos
(Ganhéo, 2005).

Ponto de
Controlo (PC)

Qualquer ponto, etapa ou procedimento no qual se podem controlar factores biolégicos, quimicos ou
fisicos e em que situacdes fora de controlo ndo causem danos ao consumidor (Ganhao, 2005).

Risco

Hipdtese ou probabilidade de um dado perigo ocorrer colocando em causa a salubridade do produto
(Pocas & Moreira, 2003).

Sistema HACCP

Sistema que permite identificar os perigos especificos, avalia-los e estabelecer as medidas preventivas

para o seu controlo (Ganhao, 2005).

Validacéo do
HACCP

Obtencdo de evidéncia objectiva de que os elementos do plano HACCP sdo efectivos (Ganhéo, 2005).

Verificacdo do
HACCP

Examinagcdo sistematica envolvendo auditorias de métodos, procedimentos, testes e outras avaliacbes

além da vigilancia do HACCP, para determinar a concordancia com o plano HACCP (Ganh&o, 2005).

Hélia Escola



Impacto de um sistema de seguranca alimentar na percepcao e satisfacéo do cliente

Principios do HACCP
O sistema de HACCP deve ser aplicado a todas as fases de producéo e deve basear-se em
sete principios gerais (Forsythe, 2002):

= 1°Principio:

- Realizar uma analise de perigos, preparar uma lista de passos no processo
onde podem ocorrer perigos significativos e descrever as medidas
preventivas;

= 2°Principio:

- ldentificar os pontos criticos de controlo (PCCs) no processo;

= 3°Principio:

- Estabelecer os limites criticos para as medidas preventivas de cada PCC
identificado e especificar e validar o limite critico para cada PCC;

= 4°Principio:

- Estabelecer um sistema de vigilancia, criando procedimentos a partir dos
resultados da monitorizacao para ajustar 0 processo e manter o controlo;

= 5%Principio:

- Definir as accdes correctivas que devem ser tomadas quando a
monitorizagdo indica um desvio do limite critico estabelecido;

= 6°Principio:

- Estabelecer os procedimentos de verificacdo para averiguar a correcta

funcionalidade do sistema HACCP;
= 7°Principio:
- Criar um sistema de registo de dados e os procedimentos de

documentacao.

Directrizes para aplicagéo do sistema HACCP

Antes de se aplicar o sistema HACCP a qualquer sector da cadeia alimentar, este devera
estar a funcionar de acordo com os Principios Gerais de Higiene dos Alimentos, Codigos
de Boas Praticas do Codex e da legislacdo correspondente em matéria de inocuidade dos
alimentos (Pogas & Moreira, 2003).

O sistema HACCP deve ser aplicado a cada etapa individualmente. Os pontos criticos de
controlo, identificados num determinado exemplo em qualquer codigo de boas praticas
de Higiene do Codex, podem néo ser os Unicos identificados para uma aplica¢do concreta,

ou serem de natureza diferente.
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A aplicacédo do sistema HACCP deve ser revista, fazendo-se as alteragdes necessarias,
sempre que se introduzir alguma modificagdo no produto, processo ou etapa.

E importante que o sistema HACCP se aplique de forma flexivel face ao carécter e
amplitude da operacéo.

A finalidade do sistema HACCP é focar o controlo nos PCCs. No caso de se identificar
um perigo que se deve controlar e ndo se encontrar nenhum ponto critico de controlo que
monitorize esse perigo, devera considerar-se a possibilidade de se modificar a etapa do

processo.

Fases de implementacgéo do sistema HACCP
De acordo com Pedroso (s.d.) a aplicacdo dos principios do sistema HACCP requer a
execucdo das seguintes fases:

= Definir o &mbito do plano,

= Selecgéo e formacéo da equipa HACCP,

= Descri¢do do produto,

= |dentificacdo do uso pretendido do produto,

= Elaboracdo de um fluxograma,

» Verificagdo “in loco” do fluxograma,

» Identificacdo de perigos associados a cada passo e M.P. (Principio 1),

= Identificagdo dos pontos criticos de controlo — PCC’s (Principio 2),

= Estabelecimento dos limites criticos para os PCC’s (Principio 3),

= Estabelecimento dos procedimentos de monitorizagdo (Principio 4),

= Definicdo das acces correctivas (Principio 5),

= Estabelecimento de procedimentos de verificacdo (Principio 6),

= Criacdo de sistemas de registo e arquivo de dados que documentam o plano de

HACCP (Principio 7),

= Revisdo.

Formacéao

Para uma eficiente aplicacdo do sistema HACCP apresenta-se essencial a formacgéo do
pessoal da industria. Deste modo, cada empresa deve conter 0 seu proprio plano de
formagéo especifica que em se devem efectuar instrucbes e procedimentos de trabalho

que definam as tarefas dos operadores (ANIRSF, 1999).
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Uma vez que o plano de HACCP tem em conta todo o processo de producao € importante
a cooperacgdo entre o produtor primario, industria, grupos comerciais, organizacoes de
consumidores e autoridades competentes. Deverdo, assim, ser proporcionadas
oportunidades para a inter-formacdo de industrias e organismos oficiais de controlo, de
forma a encorajar e manter um didlogo continuo e criar um clima de compreensdo na
aplicacdo pratica do HACCP (ANIRSF, 1999).

Descricdo da Equipa

Para a elaboracdo, implementacdo e manutencdo do sistema HACCP na empresa é
fundamental existir uma equipa responsavel pela planificacdo do projecto HACCP, pelo
estudo de documentacdo, pela verificagdo do plano HACCP e pela comunicacdo e
formacdo. De modo a garantir a eficacia e eficiéncia do sistema esta equipa deve ser

multidisciplinar (Vaz, Moreira & Hogg, 2000).

Procedimentos de Verificacao

As accdes de verificagdo consistem na aplicacdo de métodos, procedimentos, testes e
outras avaliacdes, complementados com monitorizacdo, de forma a averiguar se existe
concordéncia com o plano HACCP (Mortimore & Wallace, 1998).

A verificacdo tem como funcgdo ajudar a concretizacdo dos trés objectivos do HACCP.
Em primeiro lugar, a verificacdo permite a comprovacdo de um plano HACCP
implementado e em funcionamento. Em segundo lugar, a verificacdo valida o plano de
HACCP através da avaliacdo dos elementos deste. Finalmente, a verificacdo assegura que
0 plano de HACCP esteja adaptado ao longo do seu tempo de aplicacéo, visto ser um
sistema dindmico e reactivo, o que permite uma constante avaliacdo da sua eficacia (ASQ
Food, Drug and Cosmetic Division, 2002).

A equipa de HACCP deve decidir quais sdo os métodos, procedimentos e analises para
que o sistema de HACCP seja levado a cabo de forma eficaz. O plano deve definir
claramente estas ac¢des, indicar a frequéncia com que se realizam e identificar as pessoas
responsaveis pelo seu cumprimento. A verificacdo deve ser complementada com acc¢des
de vigilancia (ASQ Food, Drug and Cosmetic Division, 2002).

Um dos principais métodos de verificagéo é a auditoria.
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As principais vantagens de auditorias do sistema HACCP séo: manter a confidencialidade
do sistema HACCP; revisdo periddica do sistema HACCP, de forma a torna-lo eficaz;
identificar as areas especificas a melhorar no sistema; eliminar de mecanismos de
controlo obsoletos (Mortimore & Wallace, 1998).

Outros exemplos de accdes de verificacdo podem ser: confirmagdo da correc¢do do
fluxograma de fabrico; inspeccdo visual das operagdes; revisdo dos registos pessoais de
forma a perceber se a formacdo dada aos trabalhadores € eficaz e completa; revisdo das
modificacdes do plano HACCP (ASQ Food, Drug and Cosmetic Division, 2002).
Relativamente a validacéo, esta refere-se a verificacdo primaria e ocorre quando existe a
avaliacdo dos limites criticos de controlo. Com isto, a validagdo consiste na revisdo e
andlise inicial de plano HACCP implementado (ASQ Food, Drug and Cosmetic Division,
2002).

Sistema Documental — Documentos e Registos
Um sistema documental eficaz, preciso € essencial para a aplicacdo de um sistema
HACCP. Os procedimentos do HACCP referem-se a cada uma das etapas e devem fazer

parte do sistema documental e estarem reunidas num manual.

2.1.3. O sistema HACCP num hipermercado - APH
Tendo em consideragdo todos 0s pressupostos e exigéncias do sistema de autocontrolo, e
dada a grande variabilidade de produtos num hipermercado, este deve estar organizado
por tipo de processo.
Segundo Barbosa & Cordeiro (2014) o mundo esta a mudar e sobre a seguranca alimentar
o consumidor tem hoje informacdo multicanal e universal.
Segundo um estudo da Nielsen de 2011 os consumidores acreditam que a
responsabilidade da seguranca alimentar provém da industria (68%), do governo (23%) e
apenas 8% ¢ do retalho alimentar. Contudo a confianca do cliente € um factor essencial e
0 que ontem ndo era uma ameaca, hoje podera sé-lo (Barbosa & Cordeiro, 2014).
Ao nivel do sistema de autocontrolo de uma cadeia de hipermercados, este devera ter em
atencdo toda a legislacdo geral da area, desde o Regulamento CE N°178/2002 ja referido
anteriormente, passando pela legislacdo sobre licenciamento (DL N° 259/2007, DL N°
789/2007 e DL N° 209/2008), higiene (Portaria N°74/2014), rotulagem (Regulamento
1924/2006 e 432/2013 sobre alegacbes de salde e nutricionais e 0 Regulamento
1169/2011 sobre rotulagem geral), e reclamagdes (DL N° 156/2005 e DL 371/2007). Para
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além desta legislacdo que devera ser transposta de acordo com a dimenséo e o tipo de
actividade da empresa € fundamental o conhecimento e aplicacao de legislacéo especifica
nomeadamente sobre: venda de carnes e produtos carneos (DL 147/2006 e DL 207/2008),
rotulagem de bovino (DL 323-F/2000 e Despacho 818/2001, Regulamento 1760/2000 e
Regulamento 1825/2000, Regulamento 700/2007), controlo de temperaturas (Portaria
91/94 e 1150/97, Regulamento 37/2005, Despacho 24796/2007), produtos congelados
(DL 251/91) &gua (DL 306/2007), padaria e pastelaria (DL 33/87 e Portaria 425/98 e
254/2003), pescado (DL 25/2005 e 4/2006, Portaria 587/2006, Regulamento 104/2000 e
2065/2001, DL 134/2002 e DL 37/2004), restauracdo (DL 234/2007, Decreto
Regulamentar 20/2008, Portaria 24/2005), frutas e verduras (Regulamento 1221/2008), e
subprodutos de origem animal (DL 239/97, Regulamento 1774/2002 e 1069/2009)
(Barbosa & Cordeiro, 2014).

Para a aplicacdo do sistema de autocontrolo, baseado nos principios de HACCP, a Auchan
Portugal implementou o sistema seguindo os 12 passos recomendados, em que foi
formada uma equipa pluridisciplinar, constituida por uma equipa central na direcgdo de
qualidade e uma equipa de seguranca alimentar em cada loja (Barbosa & Cordeiro, 2014).
O desenho e a implementacdo do Manual de Seguranca Alimentar na APH assenta num
programa de pré-requisitos elaborado de acordo com o Codigo de Boas Praticas da
Distribuicdo Alimentar, elaborado pela Comissdo Alimentar da APED (associacao
sectorial) e aprovado em 2001. Quanto ao desenho do sistema interno de autocontrolo,
este esta separado por produto e processo, em que a area de produto inclui o programa de
seleccdo e homologacdo de fornecedores e a area do processo compreende uma
abordagem comercial por areas de venda, nas diversas fases; integra o sistema de gestdo
de qualidade e a certificacdo de servigo no departamento de produtos frescos (Barbosa &
Cordeiro, 2014).

A distribuicdo, como operador da area alimentar, que produz, armazena, transporta e
comercializa géneros alimenticios, apresenta um importante papel na preservacdo da
qualidade e seguranca dos produtos que coloca a disposicdo dos seus clientes. Para
garantir o cumprimento de todos os requisitos e responder a todas as questdes do HACCP
a empresa criou um Manual de Seguranga Alimentar devidamente adaptado a realidade
das lojas Jumbo e Jumbo-Pao de Acucar (Barbosa & Cordeiro, 2014).

O Manual de Seguranca Alimentar da APH esta organizado por capitulos, onde o primeiro
capitulo é sobre o manual em si, quem o actualiza, quais sdo as responsabilidades

atribuidas, tipo de documento encontrado e finalmente o plano HACCP das lojas. Depois
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existe um capitulo sobre os pré-requisitos onde se podem encontrar todos os basicos de
regras gerais, higiene, controlo de pragas, manutencéo, rede de frio, rastreabilidade e
rotulagem. Os capitulos subsequentes estdo organizados por etapas ou operacfes do
circuito de mercadorias, ou seja, recep¢do, armazenagem, preparacao e venda e em cada
um deles pode-se encontrar os procedimentos necessarios na referida etapa (Barbosa &
Cordeiro, 2014).

Assim percebe-se que um sistema de autocontrolo de um hipermercado inclui um vasto
leque de documentos e controlos, desde as listas de perigos aos planos de HACCP, da
implementacao a verificacdo, terminado da regular revisdo do sistema.

Ao nivel da verificagdo estéo incluidas as auditorias mensais no PF e que incluem o estado
de conservacdo dos equipamentos, o controlo das temperaturas, 0 cumprimento das regras
de manipulacdo, a limpeza e desinfeccdo, a qualidade e rotulagem dos produtos, e 0s
documentos e registos do sistema. Com esta ferramenta é possivel a verificacdo do
cumprimento dos pré-requisitos, dos procedimentos nas operacdes e o controlo de
eficacia da monitorizacdo dos PCCs (Barbosa & Cordeiro, 2014).

Posto isto, importa ainda referir que o hipermercado como interveniente da cadeia
alimentar tem que cumprir todos os requisitos de seguranca alimentar. Contudo existe um
factor de risco emergente que ndo pode ser descorado que é a cultura em seguranca
alimentar, ou seja, para que todo o sistema funcione todos os intervenientes tém que estar
envolvidos e conscientes da cultura em seguranca alimentar (food safety culture).
Segundo Griffith (2011) a seguranca alimentar € mais do um sistema de seguranca
alimentar, sendo talvez até este a parte mais fécil, pois 0 mais importante serd o
comportamento do manipulador de alimentos e para isso bastar pensar que 97% das
intoxicacOes alimentares envolvem o manipulador de alimentos.

Realce-se que num estudo a 29 empresas da restauracdo, no Reino Unido, e pela
observacao de 31.050 acc¢des constatou-se que apenas 14% das lavagens das médos eram
efectuadas de uma forma correcta e 31% das préticas de limpeza estavam certas. Assim,
¢ tdo importante um bom sistema de seguranca alimentar como o treino do pessoal e
apenas recentemente tem sido reconhecida a importancia destas actividades no aumento
da probabilidade das intoxicacgdes alimentares (Griffith, 2011).

Para analisar a cultura em seguranca alimentar como factor de risco emergente é essencial
observar o desempenho das operacdes da seguranca alimentar, ou seja, o conjunto de
praticas colectivas de seguranca alimentar utilizadas dentro de uma organizacéo (Griffih,
2011).
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FIGURA 2: Representacdo da interaccdo do desempenho das operacgdes, da seguranca

alimentar com o sistema de gestdo da seguranca alimentar, adaptado de Griffith (2011).

Segundo Griffith (2011) e a figura 2, o que acontece ao nivel do desempenho das
operacdes da seguranca alimentar esta directamente relacionado com o sistema de gestdo
da seguranca alimentar que inclui os pré-requisitos e 0 HACCP.

Um estudo realizado em 1996 por Howes et al constatou que 97% dos surtos de
intoxicacdo alimentar envolvem erros dos manipuladores de alimentos. Assim, pensar na
cultura organizacional, ou seja, na forma como se fazem as coisas, torna-se cada vez mais
relevante, pois como se confirma na figura 3, a cultura em seguranca alimentar esta
relacionada com a gestdo da seguranca alimentar e o desempenho das operacfes da
seguranca alimentar (Griffih, 2011).
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FIGURA 3: Representacédo da interaccdo do desempenho das operagdes, ou operacional,
da seguranca alimentar com o sistema de gestdo da seguranca alimentar e a cultura em

seguranca alimentar, adaptado de Griffith (2011).

A cultura em seguranca alimentar agrega a aprendizagem, as atitudes, os valores e as
crencas que contribuem para 0s comportamentos de higiene utilizados pelos
manipuladores de alimentos. O aumento da cultura em seguranca alimentar e por
consequente do nivel de conformidade com os requisitos de seguranca alimentar
requerem menores niveis de rotatividade do pessoal e um maior compromisso (Griffith,
2011).

As grandes empresas devem manter-se alerta para todas estas questdes, pois por vezes
ignoram pistas importantes e como tal é necessario que possuam bons relatérios de
inspeccdo e 0s seus histdricos. A tudo isto é ainda necessario juntar as decisdes tomadas
pelas empresas muitas vezes mais preocupadas em poupar dinheiro do que na seguranca,
pois toda a empresa pretende alcancar lucros, mas também é essencial promover o
compromisso, sensibilizar e informar as decisdes sobre a formacao e as ac¢des correctivas
(Griffith, 2011).

De facto, é importante que as empresas atinjam o equilibrio entre os recursos afectos a
estratégia de qualidade e os beneficios alcancados, tendo em conta a permanente

avaliacdo dos riscos, aos quais as marcas e as empresas estao expostas.

Hélia Escola 14



Impacto de um sistema de seguranca alimentar na percepcao e satisfacéo do cliente

2.2.Comportamento do consumidor
Para que possa ser possivel o estudo do consumidor, sera necessario, em primeira
instancia, conhecer o ser humano, e como tal conhecer os principais estudos de Abraham
Maslow e Charlotte Buhler, que se centraram no estudo da motivagdo do homem normal
(Buhler, 1990).
Para além destes psicélogos humanistas, A. Maslow e C. Bihler, Viktor E. Frankl
descreve alguns casos do dia-a-dia em que aborda principalmente a motivacdo adequada
ao homem, considerando que 0 homem tem como misséo a realizagdo de valores, através
da “vontade de sentido”, onde cabe ao individuo desenvolver e utilizar as suas “melhores
potencialidades”. Contudo, para este, tal como para os restantes psicélogos humanistas,
a colocacdo em pratica destas visdes permanece problematica (Bihler, 1990).
Karen Hosney, uma das psicélogas humanistas, que também contribuiu para esta ciéncia,
afirma que a tendéncia para a auto-realizagdo é basica do homem que se desenvolve
normalmente. Contudo, Gordon Allport surge como sendo um dos primeiros a afastar
para primeiro plano o significado do Eu e dos valores da vida humana, evidenciando as
categorias, j& mencionadas por Edward Spanger, ou seja, dos valores particularmente
econdmicos, estéticos, sociais, politicos e religiosos (Buhler, 1990).
Segundo C. Buhler, existem muitos tipos de personalidade e como tal a auto-realizagéo
nem sempre representa uma finalidade. Assim, esta investigadora considera que existem
varias tendéncias fundamentais da vida, a tendéncia para a expansao criadora, para a
adaptacdo autolimitadora, a tendéncia de satisfacdo de necessidade e por fim a de
manutencdo da ordem interna. Focando a terceira tendéncia fundamental para a vida, esta
considera que o individuo interessa-se principalmente pela satisfacdo de prazeres, amor,
felicidade e bem-estar (Bihler, 1990).
A motivacdo do homem é um tema pertinente para perceber qual o motivo que
desencadeia o0 processo de compra e a satisfacdo (ou ndo) do consumidor/ser humano.
Assim ha que entender, em primeira instancia, qual a sua definicdo e segundo Kurt
Goldstein e Abraham Maslow, a motivacdo provem sempre do ser humano total, apenas
com o intuito da auto-actualizacdo ou auto-realizacdo, e sem a distin¢do decisiva entre

motivagdes conscientes e inconscientes (Buhler, 1990).

Quanto a percepcéo, ha que referir que esta ndo é apenas influenciada pelo que se pode

ler nos outros, ela depende das necessidades de cada individuo e do que se espera. Ou
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seja, através de varios estudos, verificou-se que a seleccdo das percepcdes é influenciada
pelos interesses e ndo s pelos desejos. Um estudo, de Robert Blake, sobre a faceta da
interpretacdo subjectiva de percep¢des afirma que a conduta do ser humano é influenciada
pelo comportamento dos outros. Alias, existe uma grande influéncia da emocédo e

motivacao sobre a percepcao (Buhler, 1990).

Com a subjectividade implicita as questdes de comportamento do ser humano e por isso
do consumidor, surgiu uma nova ciéncia, a psicologia dos mercados, cujo objectivo ¢ a
investigacdo do comportamento dos compradores, na optica do interesse do negociante
que pretende vender.

Paul Lazarsfeld, um dos mais importante psicélogos de mercados, considera esta ciéncia
uma parte da sociologia, cujo objectivo ¢ a “posi¢do de mercados” e o seu regulamento,
onde se realiza a troca de bens, entre participantes que ddo e adquirem algo (Buhler,
1990).

Martin Mayer num dos seus livros, debate a propaganda de efeitos infaliveis, porém as
actuais técnicas de propaganda estdo mais aperfeicoadas e direccionam-se para as
vantagens legitimas, que advém da importancia atribuida a perspicacia psicoldgica das
vantagens dos produtos de uma forma justificada. Por exemplo, Rosser Reeves ao
comentar uma propaganda da Colgate, afirma que existem trés regras para o “Gnico
argumento de venda”: em primeiro lugar é necessario fazer ressaltar uma qualidade
especifica, depois ha-que prometer um ganho ou uma utilidade especifica e por Gltimo
tem de ser uma qualidade que se vende (Buhler, 1990).

A propaganda pode também ser boa, quando esta informa o consumidor sobre as
(verdadeiras) qualidades que este desconhece. Neste sentido, Peter Hofstétter alerta para
o facto de o consumidor vir a sentir-se melhor, se for um ‘“consumidor com
conhecimentos”, ou seja, este diminuiria a sensa¢do de estar a ser “seduzido”, pois
aumentaria o conhecimento das suas necessidades, e compraria com mais cuidado. Nas
suas observagdes Hofstétter, verifica que comprar ¢ denotado como “pouco viril”, sendo
ainda o papel de comprador vivido com uma espécie de “remorso”. Por tudo isto,
Hofstétter afirma que o “consumidor elucidado” podera comprar sem “remorsos”,
contudo esta ndo é uma ideia defendida unanimemente pelos investigadores (Buhler,
1990).

Quanto aos efeitos da comunicagdo para as massas, num livro de Joseph T. Klapper, este

conclui que as mudancas de opinido dao-se em primeiro, quando o assunto é novidade, e
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dai ndo haver ainda uma opinido pre-formada e, em segundo lugar, quando o assunto é
defendido por alguém pessoalmente, originando uma influéncia pessoal. Este dltimo
ponto resume um dos principais resultados de um estudo de Paul Lazarsfeld e da sua
equipa quanto a formacéo individual de opinido. Neste estudo, constataram que para 0s
individuos que ndo se decidiam nem se mostravam a favor de grupos ja existentes era
extremamente importante a influéncia pessoal, por exemplo da familia ou amigos. Assim
para estes, Lazarsfeld defende que existe um “movimento a dois passos” de
comunicacgdes, em que o primeiro consiste na aquisicao de informacgdes por parte de um
“chefe de opinido”, através da leitura dos meios de comunicacdo e o segundo passo
representa a demostracéo da formagéo de opinido, baseada nas informacdes obtidas no
seu circulo (Buhler, 1990).

Com toda a complexidade na tomada de decisdo e no processo de compra serd importante
entender, em primeira instancia, o que leva o consumidor a comprar. Para isso nas Ultimas
décadas foram realizados minuciosamente estudos psicoldgicos sobre o comprar.
Contudo, apesar dos estudos, inclusive de Paul Lazarsfeld, os pontos de vista que levam
0s consumidores a comprar um ou outro produto sdo parcialmente conhecidos e bem mais
complicados do que se poderia supor (Buhler, 1990).

Apesar da variabilidade existente importa ressalvar a influéncia dos grupos, onde o gosto
é de uma forma geral frequentemente ditado por estes, por exemplo, 0 gosto por uma
marca de automovel, ou mesmo o gosto pelo modo de vida que se leva, ou 0 aspecto que
se pretende ter. (Buhler, 1990).

Em suma, a analise psicoldgica das ac¢des de escolhas econdmicas estao intrinsecamente
relacionadas com as questfes da psicologia da cultura e das questfes motivacionais do
homem (Bduhler, 1990).

As necessidades do consumidor sdo em primeira instancia as necessidades do ser humano,
que foram estudadas por um campo da psicologia designado comportamentalismo, que
segundo Matos (1999a) trata-se do estudo do comportamento humano, da influéncia do
meio sobre este e da sua aprendizagem.

O comportamentalismo foi construido por diversos autores, inclusive pelo famoso
fisiologo russo lvan Pavlov cujo trabalho desenvolvido sobre o condicionamento com
cdes € amplamente conhecido e um pilar da moderna teoria da aprendizagem. Para além

de 1. Pavlov, Edward Thorndike apresenta um papel fundamental nesta ciéncia pela sua
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teoria da aprendizagem, a “lei do afecto”, segundo a qual a pratica pura ndo conduz a
aprendizagem, ou seja, sem efeitos satisfatérios ndo é possivel aprender. Porém, é John
Watson que faz do comportamentalismo, ponto de ligacdo de todos os psicologos
americanos, durante os primeiros trinta anos do século XX, influenciando a formulagéo
exacta dos objectivos e dos métodos desta ciéncia. Contudo, mais tarde o ponto de vista
do comportamento radical de Watson foi deixado por quase todos os psicologos
americanos, mas mantendo-se a visdo metodoldgica, mecanicista do comportamento, o
ambientalismo e a aprendizagem, designam-se a este  movimento
neocomportamentalismo. Como psicélogo neocomportamentalista destacou-se Skinner
que defendia que o papel da psicologia consiste em descrever o que se vé e em investigar
as relagdes funcionais entre um comportamento observado e 0s acontecimentos que
ocorrem imediatamente antes e depois do mesmo (Matos, 1999a).

Na mesma época, a par do comportamentalismo nos Estados Unidos, surge na Alemanha,
a psicologia de Gestalt (em alemé&o, forma ou estrutura), num movimento liderado por
Wertheimer que defendida o estudo dos fendmenos psicoldgicos na sua totalidade. A
teoria de Gestalt aplicou a percepc¢do, principalmente visual para o conhecimento dos
processos do pensamento e do raciocinio e a resolucdo de problemas. Esta psicologia
exerceu uma importante influéncia sobre as correntes americanas contemporaneas
(psicologia humanista e cognitiva) assim como sobre a psicologia social (Matos, 1999a).
Nos ultimos anos surgiu uma nova tendéncia contra as teorias gerais da conduta humana,
alterando-se para micro-teorias centradas em areas especificas do comportamento tais
como: a percepc¢do, a memoria, a aprendizagem automatizada, o stress psicoldgico ou a
tomada de decisdes. Assim, actualmente os psicélogos preferem trabalhar com os
conhecimentos disponiveis em areas limitadas, em vez de desenvolverem teorias amplas

sobre a conduta humana (Matos, 1999a).

O estudo do comportamento, e nomeadamente a psicologia como ciéncia do
comportamento, surge com 0 objectivo de perceber tanto os factores externos do
comportamento, como 0s internos, englobando assim 0os comportamentos externamente
observaveis, como 0s encobertos, ou seja, interno ou ndo directamente observaveis.
Assim, o comportamento deve ser entendido num sentido amplo, incluindo qualquer
actividade humana que possa ser observada e avaliada objectivamente. As manifestagdes
externas do comportamento, como comer e falar podem ser verificadas de modo directo,

as respostas fisioldgicas, por exemplo batimento cardiaco, podem ser registadas com
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aparelhos especificos. Contudo o pensamento, as emogdes ou as motivagdes ndo sdo de
facil constatagdo, pois ndo podem ser observadas nem medidas directamente. Para estas
funcBes os psicologos recorrem a métodos denominados constructos hipotéticos,
abordando-os de uma forma especial através de deducdes das condutas com eles
relacionados (Matos, 1999a).

O conhecimento do comportamento é um dos casos estudados através dos métodos
cientificos. Ou seja, para o estudo do comportamento o psicélogo investigador expde uma
teoria provisoria para explicar um comportamento que deseje analisar, com base nessa
teoria formula hipoteses e investiga de modo a comprovar as suas hipoteses, atraves de
dados objectivos e de forma sistematica. Para a interpretacdo e validagdo dos resultados
este recorre a técnicas estatisticas, se necessario, apds o resultado o investigador podera
ter a necessidade de alterar as suas hipoteses iniciais, ou mesmo a teoria inicial, casos 0s
dados obtidos sejam discrepantes (Matos, 1999a).

Em suma, a utilizacdo da psicologia como método cientifico, estudada por psicélogos,
para a investigacdo noutras ciéncias, requer a formulacao de hipdteses, que se confirmam
por meio de dados objectivos, reunidos e analisados através de técnicas estatisticas. Por
tudo isto, o comportamento humano explica-se através de um conjunto de leis, se
validadas para um grande nimero de individuos, ndo menosprezando a existéncia de

factores subjectivos que interferem com o comportamento humano (Matos, 1999a).
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FIGURA 4: O método cientifico, adaptado de Matos (1999a).

2.2.1. As necessidades do consumidor

Na génese dos nossos comportamentos ndo existe apenas uma causa, estas refletem um
conjunto inseparavel de factores, conscientes e inconscientes, psicoldgicos, afectivos e
socioculturais que interagem reciprocamente. Por isso as nossas motivaches sdo
complexas e, por vezes, sdo ignoradas as verdadeiras causas dos actos mais simples
(Matos, 1999b).

O nivel das exigéncias que motivam a conduta de cada individuo depende das
necessidades insatisfeitas em cada circunstancia. Abraham Maslow propds, em 1970,
uma hierarquizacdo das motivacOes, ainda hoje aceite, onde os interesses das pessoas
ascendem a partir de uma base piramidal, em que estdo os impulsos basicos, designados
“défice”. Logo que satisfeitos, passa-se para o resto da piramide que reune as motivacoes
secundarias, especificamente humanas, ascendendo desde as necessidades de seguranca
as de pertenca e as de estima até chegar ao vertice constituido pela autorrealizagédo
(Gleitman, 1999; Matos 1999b).
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FIGURA 5: Hierarquia das necessidades de Maslow, adaptado de Gleitman (1999).

De referir ainda que ndo existe um mistério sobre a aquisicdo de um motivo, sendo
afirmado por muitos psicologos que o processo se ajusta aos principios gerais de
aprendizagem. Quanto as motivacfes sociais ou adquiridas, ha que reconhecer que a
espécie humana é o resultado de um processo evolutivo e que apesar da extensdo dos
costumes através da disseminacdo da comunicacdo e da tendéncia de homogeneizagdo
das culturas, podem existir notaveis diferencas entre aspectos, tais como as atitudes ou

outros aspectos influenciados pelo ambiente (Matos, 1999b).

2.2.2. A satisfagdo do consumidor

Segundo Matos (1999c) a psicologia social ¢ um fendmeno actual que estuda o
comportamento social e as influéncias que se estabelecem entre as pessoas que fazem
parte de um grupo.

Goldon Allport, um dos fundadores da psicologia social define-a como uma tentativa para
compreender como 0 pensamento, 0s sentimentos ou o comportamento dos individuos
sdo influenciados pela presenga actual, imaginada ou implicita de outros. A psicologia
social, devido a extensdo e complexidade de factores externos e internos, recorre a
utilizacdo de metodologia cientifica para avaliar as hipoteses e obter resultados
contundentes (Matos 1999c).
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Os comportamentos estabelecem uma estreita relacdo com as atitudes, alias segundo
Gleitman (1999) as atitudes predizem frequentemente 0s comportamentos e podem ser
definidas como opinidGes, crencgas e sentimento que predispdem o ser humano a responder
de uma determinada forma a um acontecimento, pessoa ou objecto. E no estudo das
atitudes, particularmente, no estudo de mudanca de atitudes que a psicologia social tem
focado o interesse, e inclusive o marketing, de modo a tentar mudar as atitudes da
populacéo em relacéo a certos produtos ou ideias (Matos 1999c).

A informacao para promover a mudanca de atitude assenta em trés caracteristicas basicas:
em primeiro na expectativa de acerto ou ndo, considerando acertar o reforco em si mesmo,
ou seja, se 0 objectivo for a mudanca de atitude perante um produto é essencial que se
obtenham bons resultados em relagdo a utilizacdo do mesmo; em segundo esté intencdo
do comunicador, pois 0 ser humano apresenta-se mais receptivo a mudanca se esta for
proposta por alguém que nada tenha a ganhar com a mesma e, por ultimo, encontra-se a
aprovacao social, assente por exemplo em relacdo as modas de um determinado produto.
Um claro exemplo sobre a mudanca de atitudes acontece com a publicidade, que de uma
forma subtil e eficaz consegue alterar a atitude de pessoas em relacdo a determinados
produto ou marcas, induzindo a aquisi¢do de um novo produto ou marca (Matos, 1999c).
Para o estudo da satisfagdo do consumidor e ser humano importa focar as influéncias que
se estabelecem e que originam determinado comportamento e reacgdo. A satisfagdo do
cliente pode ser definida como o julgamento ap6s a compra ou avaliacdo de um produto
ou servico, e esta pode ser usada para avaliar e melhorar o desempenho das organizacdes

nos mais diversos sectores economicos (Matanda, Mavondo & Schroder, 2000).

Nos paises desenvolvidos tém-se realizado diversos estudos relativamente a satisfacdo do
cliente nos ultimos anos (Matanda, Mavondo & Schroder, 2000). Ao nivel do retalho
alimentar comparando as percep¢des e a satisfacdo do cliente, através dos atributos:
produto, preco, qualidade e servico constata-se que estes influenciam positivamente a
satisfacdo do consumidor, contudo ndo podem ser menosprezadas as variaveis locais,
como loja e tipo de cliente, que interferem nesta afirmacdo (Huddleston, Whitpple,
Mattick & Lee, 2009).

Neste sentido, apesar de se terem desenvolvido inumeros estudos de satisfagdo de cliente
nas mais diversas ciéncias, desde a economia a psicologia ou marketing, pouca atencao
tem sido dada ao comportamento de compra do consumidor, e as suas alteragdes, dos

paises em desenvolvimento (Matanda, Mavondo & Schroder, 2000).
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Os modelos econdémicos afirmam que o comportamento de compra dos clientes nos paises
em desenvolvimento é influenciado principalmente pelo prego, enquanto que outros
factores foram identificados nos paises desenvolvidos (Matanda, Mavondo & Schroder,
2000).

De facto existem evidéncias empiricas para a relacéo positiva entre a satisfacao do cliente
e o0 desempenho do negdcio, factor que incrementou o interesse de investigadores e do
marketing, inclusive alguns autores afirmam que a satisfacdo do cliente é a Unica
vantagem competitiva significativa. Por outro lado, o actual consumidor exige uma maior
variedade de produtos e estd a orientar as alteracdes no mercado alimentar (Matanda,
Mavondo & Schroder, 2000).

Para melhorar a satisfacdo do cliente algumas empresas tém dado prioridade ao
estabelecimento de mecanismos que facilitem o fluxo de informacdes sobre as
caracteristicas dos produtos e os servicos, entre o cliente e o vendedor (Matanda,
Mavondo & Schroder, 2000).

A satisfacdo do cliente pode, assim, ser um indicador de avaliacdo da compra total (real
e prevista) e experiéncia de consumo, sendo ainda as expectativas percebidas, a qualidade
e atendimento ao cliente determinantes para a sua satisfacdo. De realcar ainda que a
satisfacdo do cliente é uma funcdo que inclui outras variaveis, tais como qualidade do
produto ou servigo, preco, merchandising, expectativas, comunicagédo e valor percebido
(Matanda, Mavondo & Schroder, 2000).

Ao nivel da comunicacdo, esta pode ser considerada como 0s meios pelos quais a
informac@o persuasiva é trocada entre dois ou mais individuos. Esta funciona como
veiculo para influenciar, motivar, persuadir, negociar e aprender, sendo por isso uma
ferramenta essencial do marketing, em que niveis elevados de comunicacdo se traduzem
em melhores indices de satisfacdo do cliente (Matanda, Mavondo & Schroder, 2000).
Outro efeito que influencia a satisfacdo é a expectativa, ou seja, a antecipacdo de
consequéncias futuras com base na experiéncia anterior, actual circunstancia ou outras
informacBes. Assim, os clientes avaliam a sua satisfacdo ou insatisfacdo face a um
determinado produto ou servigo, comparando 0 seu desempenho com o seu nivel
estabelecido de expectativas (Matanda, Mavondo & Schroder, 2000).

Quanto a qualidade, que pode ser vista como uma das variaveis que influencia a
satisfacdo, esta tem sido correlacionada com o desempenho organizacional e fornece uma
medida de avaliagéo global dos consumidores sobre um produto. A qualidade como

variavel que interfere na satisfagdo do cliente inclui vérias dimensGes como:
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confiabilidade ao produto, capacidade do produto para atender as expectativas pessoais,
satisfagdo com o preco do artigo e a consisténcia da qualidade (Matanda, Mavondo &
Schroder, 2000).

O merchandising, ou seja, a forma como as coisas sdo exibidas e promovidas, como
variavel que influencia a satisfacdo do cliente apresenta um importante papel na oferta
dos produtos no retalho, pois a natureza da loja, o seu layout, a aparéncia e apresentagéo
determinam decisdes de compra (Matanda, Mavondo & Schroder, 2000).

Em suma, no retalho, a satisfacdo do cliente esta significativamente relacionada com
varias variaveis como: comunicacdo eficaz, qualidade e merchandising, que funciona
como veiculo no qual a comunicacdo exerce influéncia sobre a satisfacdo do cliente, e
esta é essencial para a satisfacdo do cliente de produtos frescos. Assim, cabe aos gestores
considerar todos estes factores e as suas relacdes directas e indirectas para alcancar a

satisfacdo dos clientes (Matanda, Mavondo & Schroder, 2000).

2.2.3. A percepcao do consumidor

O comportamento social do ser humano comporta uma forte componente racional,
contudo existem excepcdes, principalmente quando este se encontra em grupo (Gleitman,
1999).

Falar de percepcdo € tentar compreender como se consegue apreender 0s objectos e
acontecimentos na realidade externa que envolve o ser humano. Quanto a percepc¢ao
visual, as principais questdes assentam no modo como o homem vé a profundidade, o
movimento e a forma. Ao nivel da percepcdo da forma, esta é defendida por muitos
psicélogos, como a passagem por varias etapas de processamento da informacdo, que
transformam a entrada visual inicial num produto cognitivo final: a percepcdo dos
objectos do mundo. Simplificando, a percepcdo sera essencialmente uma forma de
resolucdo de problemas onde o observador procura descobrir, consciente ou
inconscientemente, 0 que esta a ver. Para isso 0 sistema perceptivo inicia a sua actividade
a partir de um estimulo e de uma hipédtese, contudo ha que salvaguardar o facto de que a
percepcao é selectiva e por isso ndo da a todos os aspectos do estimulo 0 mesmo peso
(Gleitman, 1999).

Assim, a percepcao remete para a organizacao do espaco, sendo 0 mundo perceptivo do
ser humano um todo coerente e organizado no qual os varios elementos estdo interligados
(Gleitman, 1999).
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Como estudado pelos psicologos, o ser humano apresenta uma grande variabilidade de
comportamentos de acordo com os diferentes factores a que esta exposto. Deste modo,
também o consumidor ou comprador, como ser humano é influenciado no seu acto de
comprar por diversos factores, tais como sociais, pessoais, culturais ou psicoldgicos
(Machado, 2011).

FACTORES
PESSOAIS

Idade e estagio do
ciclo de vida

FACTORES SOCIAIS
Grupos de referéncia
Familia Ocupagio
Condigdes econdmicas
Estilo de vida

Personalidade

Papéis e posigdes
sociais

FACTORES
PSICOLOGICOS

Motivagédo
Percepgdo
Aprendizagem
Crengas e atitudes

FACTORES
CULTURAIS

Cultura
Subcultura
Classes Sociais

COMPRADOR

FIGURA 6: Factores que influenciam no processo da deciséo de compra, segundo
Kotler, adaptado de Machado (2011).

Ao nivel do comércio e da aquisicdo de bens ou produtos, este inicialmente encontrava-
se relacionado com a componente econémica e funcional dos produtos, existindo apenas
dois tipos de compras: a planeada antes da entrada num estabelecimento comercial e ndo

planeada, ou seja, decidida no interior no estabelecimento (Cardoso, 2009).

Quanto a percepcao do cliente convém ainda referir que os tempos de espera influenciam
o nivel de satisfacdo. Ora a experiéncia de espera para um servico € muitas vezes a
primeira interacdo directa do cliente e do processo de prestacdo de servigo / atendimento.
Além disto, a importancia do tempo de espera percebido e real na satisfacdo do cliente
depende também das suas diferentes necessidades, por exemplo para um cliente que esta
preocupado com o tempo a percepcdo de tempo de espera € um melhor indicador de
satisfacdo do que o tempo de espera real. Em suma a importancia da percepcdo da
experiéncia aumenta a medida que também aumenta a importancia da satisfacdo (Davis
& Heineke, 1998).
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Posto isto pensar no comportamento do consumidor, nas suas necessidades, satisfacdes e
percepgdes é importante mas ndo basta, pois a nivel alimentar hd que pensar noutras
necessidades e em Portugal, em 2012, haviam 2 milhdes de pobres e 390 mil pessoas com
caréncias alimentares comprovadas. Com isto pode-se verificar que existem varias
perspectivas de riscos alimentares e comportamentos que dependem da cultura e dos
niveis de educacdo, da percep¢do do risco (da emocdo e da razdo) e da confianca nas
fontes de informacdo (Bernardo, 2013).

ESTUDOS DE
\ MERCADO
\‘\
A
\ S
Conhecimento Procura de
informacio
. { ESTRATEGIA
Afectos \ Escolhas
\
\
\
Preferéncias
Crencas
CONSUMIDOR

Influéncia
sociais e
outras

Comunicacgio

.\

FIGURA 7: Factores que influenciam o comportamento do consumidor, adaptado de
Bernardo (2013).

Relativamente ao processo de compra existem diversos factores intrinsecos e inerentes ao
comportamento do consumidor, tais como: compra heddnica, compra compulsiva,
consumo compensatorio, consumo recreativo e articulado com factores socioculturais
presentes no ambiente de compra. Deste modo, podem-se considerar a existéncia de trés
tipologias de compra: a planeada a impulsiva e a compulsiva (Cardoso, 2009).

Assim, denota-se que o processo de tomada de decisdo de compra é complexo mas

possivel de ser compreendido, atraves da figura 8 que apresenta o processo em 6 etapas
(Machado, 2011).
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Procura de
informacoes

Reconhecimento
da necessidade

Avaliacao das
alternativas pré-
compra

Identificacao das
alternativas

Avaliacao das
alternativas pos-
compra

Compra

FIGURA 8: Etapas na tomada de decisé@o, no processo de compra, adaptado de
Machado (2011).

Para que haja a escolha de um género alimenticio ha que pensar na sua percepcao e esta
é influenciada por diversos factores, tais como geograficos, socioculturais ou
demogréaficos, que se traduzem na segmentacdo e caracterizacdo de grupos de
consumidores. A inten¢do comportamental pode ser definida como o nivel de consciéncia
inerente ao acto de escolha especificado, e esta é a parte motivacional de um
comportamento evolutivo que esta altamente correlacionada com o comportamento em si
(Machado, 2011).

Importa agora perceber qual a percepcao que o consumidor tem dos géneros alimenticios
e para isso ha que ter em atencdo a heterogeneidade de terminologia associada a qualidade
dos alimentos, sendo fundamental a experiéncia e a credibilidade, para a construcao do
conceito de qualidade para o consumidor. Ao nivel da credibilidade esta esta associada a
seguranca alimentar, e existem uns consumidores sensiveis ao pre¢o e outros sensiveis as
variaveis intrinsecas da seguranca alimentar. Estes ultimos muito mais preocupados com
factores tais como origem do produto ou local de produgédo (Machado, 2011).

E necessario ainda considerar que nos Gltimos anos tém surgido diversos problemas na
area alimentar e como tal o consumidor estd cada vez mais preocupado, mas também
esclarecido e consciente dos perigos alimentares associados ao consumo de alimentos.
Importa referir que a percepcao do consumidor ndo é constante ao longo do tempo, e que

a percepcdo da qualidade tem vindo a crescer significativamente de 1994 a 2002 e
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consequentemente houve uma diminuicdo do sentimento de inseguranca (Machado,
2011).

Por fim, de acordo com Griinewald & Breitschuh (2009) o acto de comprar é hoje uma
fuga agradavel da vida quotidiana em que a limpeza e higiene sdo critérios relevantes na
escolha de um super ou hipermercado. Sendo a area de entrada a porta para 0 mundo das
compras esta merece especial atencéo, porque imediatamente transmite uma imagem do
seu interior. Assim como a area de pagamento, pois nesta zona os clientes fazem uma
pausa para o registo das compras e aqui valorizam a limpeza dos tapetes onde colocam as
compras, 0 ambiente, a arrumacao e até a boa preparacédo dos colaboradores. As sec¢des
alimentares, nomeadamente lacteos e congelados sdo também areas sensiveis da loja que
devem apresentar uma limpeza cuidadosa e corredores limpos. Posto isto, estabelece-se
como desejavel que o responsaveis e colaboradores das lojas abordem as questfes de
higiene e limpeza com cuidado e (maior) atencdo no futuro (Grinewald & Breitschuh,
2009)
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2.3.A Auchan Portugal Hipermercados como caso de estudo

Em cenérios de crise, como se tem verificado nos ultimos anos, as alteracdes nos
mercados alimentares sdo Obvias e as empresas veem-se forcadas a ajustar a conjuntura e
as alteragdes de comportamento do consumidor.

Assim, tal realidade fez evidenciar em 2012 dois eixos estratégicos na grande
distribuicdo, o primeiro consistiu na continuacdo da politica de acrescentar valor as
actividades e continuar a prestar um servico profissional de exceléncia aos seus clientes
e consumidores; e em segundo, o assumir de um, cada vez maior, sentido de
responsabilidade do sector para encontrar respostas que contribuam efectivamente para a
recuperacdo da economia, sobressaindo aqui a aposta na producdo nacional e na
celebracdo de parcerias que promovam a modernizacdo de sectores fornecedores e da sua
competitividade (APED, 2013).

Nas Ultimas décadas tem-se assistido a uma das mas graves crises econdmicas na
economia portuguesa, enfrentando um conjunto de debilidades estruturais, seja ao nivel
do desequilibrio das contas publicas, seja ao nivel do excesso de endividamento global, o
que conduziu o pais ao pedido de ajuda externa e a celebragdo do Memorando de
Entendimento com a Troika — BCE, FMI e Comissdo Europeia (APED, 2013)

Em 2012, o contexto macroecondmico nacional é caracterizado por uma forte contraccao
da actividade econémica, evidenciada pela reducdo do Produto Interno Bruto (PIB) de
3,2% em 2012 (em 2011 a queda foi de 1,6%). Ao nivel do retalho alimentar e ndo
alimentar, o ano de 2012, registou um decréscimo do volume de vendas de 1,9%, com
base nos dados agregados das empresas de estudo de mercado AC Nielsen, GfK e Kantar.
Segundo os Ultimos dados do Eurostat, no més de Dezembro de 2012 face ao periodo
homdlogo, Portugal foi o segundo pais na Europa com maior decréscimo do volume de
negocios do sector do comércio a retalho (APED, 2013).

Particularmente o retalho alimentar registou uma ligeira aceleracdo do crescimento em
2012 quando comparado com 2011. Enquanto em 2011 o retalho alimentar tinha crescido
1,0%, em 2012 verificou-se um aumento das vendas de 1,3% (APED, 2013).

Segundo o barémetro de vendas da APED no 1° semestre de 2014 pode-se verificar que
0 sector do retalho registou um volume de vendas de 8.475 milhGes de euros, um ligeiro

crescimento de 0.4% face ao periodo homodlogo, Contudo, ao nivel dos produtos
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alimentares tem-se sentido alguma deflacdo que tem originado a estabilizagdo do
crescimento de vendas. Deste modo a APED vé& com preocupacdo as alteragdes
legislativas que afectam o consumidor na medida em que o comércio a retalho tem
enfrentado, e continuara a enfrentar durante os proximos anos, condi¢des particularmente
dificeis ao nivel do rendimento disponivel e dos padrGes de consumo das familias
portuguesas. Tais factos devem-se a um quadro de forte queda do rendimento disponivel
real, para o qual terdo contribuido o aumento da tributacdo directa, a redugdo do emprego

e a moderacao salarial (Gongalves, 2014).

Concretamente em relacdo a associacao na qual a APH esté inserida, esta designada por
APED, Associacdo Portuguesa de Empresas de Distribuicdo, no final de 2012 era
constituida por 117 empresas, representado 2.876 lojas e 2.8 milhdes de metros quadrados
de area de venda (APED, 2013)

A APED é uma associacao patronal, de ambito nacional, que engloba as empresas que
desenvolvem uma actividade retalhista alimentar e/ou ndo alimentar, de venda de
produtos de grande consumo, em regime predominantemente de livre servico. Em
Portugal, a APED &, actualmente, a Unica entidade associativa representativa do
Comércio Moderno (APED, 2013).

No ano de 2012, o volume de negocios agregado das empresas associadas a APED
estimado é de 15 mil milhGes de euros, que comparativamente com o PIB gerado em
Portugal, este valo representa 9.2% do PIB portugués. A estes numeros ha que acrescentar
que em termos de volume de negdcios o sector alimentar regista 72% do total do volume
de negdcios da APED em 2012 (APED 2013).

A Auchan Portugal Hipermercados (APH) pertence ao Grupo Auchan, cujo fundador é
Gérard Mulliez, que abriu a primeira loja, em 1961, em Roubaix, no norte de Franca,
criando assim uma nova formula de venda, agrupando pela primeira vez, o livre servico
e o discount (Filipe & Santos, 2013).

O Grupo Auchan, apesar de se manter como uma empresa de natureza familiar, é
considerada uma das maiores empresas mundiais da grande distribuigdo, 11° grupo de
distribuicdo alimentar a nivel mundial, com sede em Franca e sob a presidéncia de
Vianney Mulliez. Em 2013, estava presente em 15 paises de 2 continentes (Europa e
Asia), com um volume de negécios de 62.1 mil milhdes de euros e 302.500 colaboradores
(Relatorio de Sustentabilidade 2013, 2014).
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A Auchan é uma empresa ndo cotada em Bolsa, detida maioritariamente pela Associacao
Familiar Mulliez e pelos colaboradores da empresa em 11.2%  (Relatorio de
Sustentabilidade 2013, 2014).

Em Portugal, o Grupo Auchan esta presente desde 1996, atraves da aquisicao das lojas
Pao de Acucar, cuja primeira foi inaugurada em 1970, tendo sido considerada a primeira
empresa da distribuicdo moderna do pais, pela introducdo no mercado de algumas das
mais marcantes inovacdes do sector (Filipe & Santos, 2013).

A gestdo da cadeia de hipermercados Jumbo e de mini-hipermercados Jumbo — P&o de
Acucar — assume o papel principal da actividade da empresa em Portugal, integrando um
total de 32 lojas de norte a sul do pais (Filipe & Santos, 2013).

1970 1973 1984 1985 1988 1991 1992 1993 1994 1996 1999
*Primeiro *Abertura do  *Lancamento  *Abertura do  *Abertura do *Abertura do  *Abertura do  *Abertura do  *Lancamento  *Grupo * Abertura do
supermercado Jumbo de do conceito Jumbo das primeiro Jumbo da Jumbo de Jumbo de do primeiro Auchan Jumbo de
Pao de Agicar Cascais dos Amoreiras hipermercado Maia Setibal Alverca cartao de adquiriu o Aveiro
em Portugal primeiros totalmente « Abertura do «Criagiio da crédito Piode «Lancamento
(Lisboa) Produtos informatizado em Jumbo de Fundagio privado da Acticar do
Brancos Portugal (com Castelo Paode distribuicdo *Criagdo do accionariado
leitura optica / Branco Agticar, em Portugal Clube Rik & em Portugal:
codigo de batras) destinada a — Cartao Rok Valauchan
Jumbo de apoiar Jumbo Mais . Apertura do Internacional
Alfragide colaboradore Jumbo de
s Santo Tirso
* Abertura do
Jumbo de
Gaia
* Abertura do
Jumbo de
Famalicio

FIGURA 9: Os principais momentos da histéria do Grupo em Portugal, de 1970 a 1999
adaptado de Relatério de Sustentabilidade 2012, e
http://www.auchan.pt/CMS/Grupo/Pages/AHistoriaeaVisao.aspXx.
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FIGURA 10: Os principais momentos da historia do Grupo em Portugal, de 2000 a
2012, adaptado do Relatério de Sustentabilidade 2012, e
http://www.auchan.pt/CMS/Grupo/Pages/AHistoriaeaVisao.aspXx.

A forma de estar do Grupo Auchan é uniforme em qualquer um dos paises onde este se
encontra, assentado em trés valores fundamentais: confianca, partilha e progresso.
Valores estes que estdo presentes em qualquer uma das politicas do grupo, integrando as
preocupacbes e as expectativas dos principais stakeholders, isto é, dos clientes
colaboradores fornecedores comunidades etc. (Filipe & Santos, 2013).

Portugal contem 3 actividades do Grupo Auchan: hipermercado, empresa imobiliaria
(Immochan) e empresa bancaria do banco Accord (Oney). Ao nivel dos hipermercados
em 2013 conta 1.405 milhGes de euros de volume de negdcio, através de 8.111
colaboradores, distribuidos pelas 32 lojas Jumbo e Pdo de Agucar, 30 lojas Box, 23 Postos
de Combustivel Jumbo, 23 Espacos Salde e Bem-Estar, 1 Quiosque Parafarmécia, 8
Opticas Jumbo, 2 Pet Shop, 1 Loja Pdo de Aclicar Gourmet, 1 Loja Jumbo Natureza,
Servicos de Apoio, uma Plataforma de Transformacao de Pescado Fresco e 6 plataformas
logisticas (Relatério de Sustentabilidade 2013, 2014). A empresa imobiliaria, a
Immochan, gere 9 centros/galerias comerciais, empregando directa e indirectamente
cerca de 9.000 colaboradores.

Desde sempre, o Grupo Auchan (APH) em demostrado preocupagdo com os valores da
cidadania e tem-se empenhado na cultura de solidariedade interna e externa, por isso, em
2006, obteve a certificacdo SA8000, tornando-se na primeira empresa da distribuicdo em
Portugal, certificada em responsabilidade social (Filipe & Santos, 2013). Para além da

Certificagdo em Responsabilidade Social a empresa apostou em certificar o servigo no

Hélia Escola 32

%



Impacto de um sistema de seguranca alimentar na percepcao e satisfacéo do cliente

departamento dos produtos frescos em algumas lojas e avancar com a Certificacdo
Ambiental pela Norma 1SO14001 em algumas instalacgdes.

2012
* A Auchan
2011 Dot
2010 * Distingdo Hipermercad
como os foi uma
2009 *+ 6° lugar no Empresa com das empresas
- ' Engagement Responsabili vencedoras
2008 * 5° lugar Rating 2010 dade Social do Masters
- Accountabilit (Transparénci pelo do Capital
2007 * Prémio ¥y Rating ae Programa Humano
Igualdade é Portugal envolvimento Escolhas, 2013, para a
2006 * Mengio Qualidade + Top 21 do das empresas pelo categoria
- honrosa (MTSS/CITE Prémio com os envolvimento Melhor
* 1* Empresa Tgualdade ¢ ) Desenvolvim parceiros) e politica de
certificada Qualidade + 7° lugar ento « Medalha de participagio recrutamento
em (MTSS/CITE Aecountabilit Sustentavel mérito pela no Projecto ¢ retengao de
Responsabili ) v Rating da Heidrick Associagdo Percursos talentos
dade Social Portugal & Struggles e Nacional de Acompanhad + Mengio
(norma « Top 21 do Expresso Agentes de 0s honrosa
SAB000) no Prémio + Um dos trés Seguraanga + Medalha de MAPFRE
sector da Desenvolvim primeiros Privada Honra da Prevenir
distribuigio ento lugares na 2° (ANASP), ANASP — Melhor 2012,
em Portugal Sustentivel edicdo dos distinguindo Associagio uma
da Heidrick Prémios a exceléncia Nacional de iniciativa
& Struggles e Nacionais de da estrutura Agentes de conjunta
Expresso Boas Priticas de seguranga Segranga de entre a
de Seguranga + 1° Empresa Portugal Autoridade
e Salde no de * A Fundagdo para as
Trabalho Distribuigio Pio de Condi¢des de
no Indice Aghicar Trabalho ea
ACGE Auchan MAPFREISE
¢ Planet Sierra recebe o GUROS
Tenant Award Master de
reconhece o Responsabili
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Gaia na
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hipermercado
s pelas suas
boas praticas
ambientais

FIGURA 11: O reconhecimento da sociedade, adaptado de Filipe & Santos (2013) e
Relatério de Sustentabilidade 2012 (2013).
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Quanto ao departamento de produtos frescos, a empresa também foi pioneira e desde 2003
que tem vindo, através de uma entidade independente, a SGS, a certificar o servigo no
departamento de produtos frescos de algumas lojas, tendo em 2013, 6 lojas certificadas.

* Arranque do
processo de
Certificagdo no

Jumbo de
Certificacd Aveiro coma
%;n:\nliéznéic de formagio das
+ Arranque do Departamento equipas
projecto de de PF do
Jumbo de

Certificagao no
Jumbo de
Gondomar

Decisdo de Setiabal
novos critérios

+ Certificagdo de para selecgdo

Servigos no de lojas a + Cerli.ﬁra;;lo de
. raci Departamento certificar a Servigo no
(;\f]i)crﬂ\l a(11;:‘ © de IPmdmos partir de 2006, Departamento
+ Construgdio da Especificagio Frescos do Eﬂa P"’CCCW ?:;Ib;i(:j .
i i écnica: SC- Jumbe da era
?c?:rc-f;iwo E{Lri{]ggws& Maia . feni.ﬁca:éo do Gondomar
Certificagdo SGS ICS por %en‘wﬁ no .
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Jumbo de
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FIGURA 12: Evolucéo da Certificacdo de Servi¢o no Departamento de Produtos

Frescos, do Grupo Auchan em Portugal.

A certificacdo veio impulsionar a melhoria de alguns processos, principalmente ao nivel
da gestdo operacional das secc¢des, atraves do aumento do rigor de alguns procedimentos,
tais como o controlo de precgos e pesos de produtos embalados na loja.

Permitindo a formalizacdo de praticas existentes, melhorou o cumprimento de regras e
criou um procedimento de reclamacdes operacional. Além disto, incrementou a analise
de indicadores de garantias e reclamac6es e 0 conhecimento da situacdo, em diversas
areas para, assim, agir preventivamente.

Por outro lado, para além de a certificacdo constituir uma oportunidade para formalizar
praticas que fazem parte da cultura e missdo da empresa, de introduzir inovacao através
da disponibilizacéo de fichas de produto e aconselhamento ao cliente, apresenta-se como
uma ferramenta que transmite credibilidade externamente, pois é obtida através de uma
empresa independente e acreditada, reconhecida internacionalmente.

O sistema de gestdo, que suporta a certificacdo, é anualmente verificado pela entidade

externa que confirma a sua correcta execugéo, de acordo com 0s requisitos estabelecidos
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na norma de certificacdo, e por auditores internos, ou seja, profissionais da APH
identificados pelo seu perfil e funcdo que desempenham.

Em suma, a certificacdo de servicos de produtos frescos tem como objectivo melhorar a
qualidade de servico de atendimento prestado na area e para isso foi desenvolvido um
referencial proprio, de acordo com os compromissos que a Auchan pretende garantir aos
seus clientes. O referencial elaborado assenta em 5 pilares: o atendimento e apoio aos
clientes, a comercializagdo de produtos frescos, a higiene e seguranga alimentar, a
satisfacdo dos clientes e a formacao e qualificacdo (Relatorio de Sustentabilidade 2012,
2013).

Para além da certificacdo de servicos, a Auchan realiza todos os anos auditorias higio-
sanitarias e documentais, as suas lojas e plataformas logisticas, tendo sido realizadas, em
2013, 627 auditorias e controladas 4.281 amostras em laboratério (Relatério de
Sustentabilidade 2013, 2014).

GRAFICO 1: Numero de auditorias higio-sanitarias e documentais por ano, adaptado de
Relatdrio de Sustentabilidade 2012 (2013) e Relatdrio de Sustentabilidade 2013 (2014).
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Ao nivel do cliente, a empresa conta com auditorias cliente mistério e com 0s inqueritos
de satisfacdo anuais e exclusivos a 250 clientes de cada loja certificada.

Para monitorizar a satisfacdo dos clientes, ao nivel dos produtos e servicos, é realizado
anualmente um inquérito de satisfacdo a cliente, designado estudo Hélios. Desde 2009 a
empresa tem implementado o Programa Escuta Cliente, que consiste num conjunto de
procedimentos que permitem ouvir os clientes, identificar oportunidades e implementar
ac¢des de melhoria (Relatério de Sustentabilidade 2012, 2013).

Para suportar a estratégia de servico ao cliente, a APH construiu, e reviu em 2013, o
Manual de Compromissos e Servicos que compreende um conjunto de solugdes criadas

para facilitar a vida ao cliente (Relatério de Sustentabilidade 2012, 2013).

Inquéritos
da Central
{ de
Compras
nas lojas

Mesas
Redondas \

com
Clientes /

Conhecime \
nto do

Mercado /

\

AN

PROGRAMA
ESCUTA
CLIENTE

Gestéo de
Reclamagd \
ese

Sugestdes /

Percursos \

Clientes /

FIGURA 13: Parametros que constituem o Programa Escuta Cliente, adaptado do
Relatério de Sustentabilidade 2013 (2014).
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3. APRESENTACAO DO ESTUDO

Entender o comportamento do consumidor e “conhecer os
clientes” ndo sao tarefas simples. Os clientes podem dizer uma
coisa e fazer outra.

Kotler

3.1.0ODbjectivos do estudo

O presente estudo pretende verificar a relagdo existente entre as ferramentas de gestéo da

seguranca alimentar e a percepcdo do cliente. Como tal, € importante destacar e analisar

as ferramentas utilizadas no sistema de autocontrolo e as ferramentas aplicadas para

estudar e conhecer o cliente, de modo a verificar o seu grau de percepcao / satisfacéo face

a qualidade e seguranca dos géneros alimenticios comercializados.

Deste modo, a investigacdo assenta nas seguintes questoes:

1. Estdo os consumidores satisfeitos com o nivel de qualidade / seguranca alimentar na

grande distribuigdo?

2. Existe alguma relacdo entre as ferramentas de seguranca alimentar e a percepg¢éo do

cliente nos produtos frescos da grande distribuicdo?

Pretende-se ainda determinar:

Qual a influéncia da aplicacao de um sistema de seguranca alimentar, baseado nos
principios HACCP, nas condicdes de higiene e seguranca alimentar de um
hipermercado.

Qual a influéncia da higiene e seguranca alimentar na satisfacdo dos
consumidores, da grande distribuicao.

A implementacdo de um sistema de autocontrolo, baseado nos principios HACCP,
reflete-se nas condicGes de higiene e seguranca alimentar da grande superficie.

O nivel de satisfacdo dos consumidores esta relacionado com a sua confianca e
percepcéo de higiene alimentar (qualidade e frescura em produtos frescos).

A frescura e qualidade nos produtos frescos influenciam a percepcdo do

consumidor para as questdes gerais de loja.
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Devido a dimensdo dos dados obtidos, para além das hipoOteses de investigacdo
estabelecidas, foram analisados outros resultados considerados pertinentes,
designadamente:

I.  Arelacdo entre as auditorias de qualidade e os indicadores de formacao.

Il.  Arelagdo entre a percepcao do cliente e a observacgéo por cliente mistério.

Para o desenvolvimento e utilizagdo dos dados para o estudo, foram solicitadas as devidas
autorizacbes a empresa e respectivas direccOes: direccdo de qualidade, direccdo de
marketing e direccdo de recursos humanos, sendo garantidas as devidas

confidencialidades.
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3.2.Apresentacao das metodologias apresentadas

De acordo com o objectivo pretendido foram utilizadas diferentes metodologias para a

obtencdo de resultado.

3.2.1. Auditorias de qualidade

A auditoria consiste num exame sistematico e independente de modo a determinar se as
actividades e as informacdes geradas estdo conforme os procedimentos de documentacéo,
se estes estdo efectivamente implementados e apropriados, com vista a atingir os
objectivos definidos (Ganh&o, 2005).

Segundo Ganhdo (2005) existem trés tipos de auditorias: de primeira parte, de segunda
parte e de terceira parte. A auditoria de primeira parte € feita na e pela prépria empresa.
As de segunda parte sdo independentes e, assim, podem ser pedidas pelos clientes ou pelo
grupo de empresas. Finalmente, as de terceira parte sdo de caracter investigativo feitas

por organismos oficias.

Na Auchan Portugal Hipermercados, as auditorias higio-sanitarias e de autocontrolo sao
efectuadas através de uma empresa externa e de acordo com um caderno de encargos
previamente definido pela direccdo de qualidade da APH.

O check-list de auditoria, construido internamente pela direccdo de qualidade, pretende
verificar o cumprimento dos pré-requisitos, dos procedimentos operacionais e o controlo
da eficacia e monitorizacdo dos PCCs; através do controlo documental, por entrevista,
observacdo, medicao e andlise laboratorial (Barbosa & Cordeiro, 2014).

Para o cumprimento dos pré-requisitos e procedimentos operacionais existe um check-list
de auditoria higio-sanitaria e para o controlo da documentacédo do sistema HACCP existe
um check-list de auditoria de autocontrolo.

A auditoria higio-sanitaria € efectuada regularmente a todas as sec¢des alimentares, em
dia incognito pela parte auditada e a ordem horaria de auditoria pelas sec¢oes € efectuada
de forma rotativa. A apresentacdo dos valores é traduzida para percentual em cada um
dos itens versus sec¢do auditada. Por exemplo, se séo feitas 4 medigdes de temperatura
na charcutaria e 2 delas estdo ndo conformes, entdo nesse més a charcutaria no item
temperatura atinge os 50%. Quanto as avalia¢fes qualitativas estas sdo avaliadas para
cada item estudado: higiene, produto e processo, com 0 se existir uma ndo conformidade

muito grave, 5 para uma ndo conformidade grave, 10 para outras ndo conformidades
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menos graves e 15 quando se verifica a conformidade total do produto ou processo

auditado e o resultado no final é tambeém transferido para percentagem.

3.2.2. Controlo laboratorial de produtos alimentares
O controlo laboratorial de produtos alimentares faz parte integrante do sistema de
verificagdo de um sistema de autocontrolo, sendo ainda complementar ao sistema de
auditorias.
Na APH a verificacdo do sistema como comprovacéo da eficacia do plano HACCP ao
nivel do autocontrolo e das boas praticas assenta, para além das auditorias de qualidade,
no controlo laboratorial de suporte elaborado por laboratério independente, com planos
de amostragem e padrdes microbioldgicos e quimicos internos (Barbosa & Cordeiro
2014).
O controlo analitico do processo com um modelo de fixacdo de critérios atribui a
prioridade aos patogénicos e reflecte a forma de consumo do alimento e o consumidor
alvo, o grau de perecibilidade e susceptibilidade a contaminacéo interna, o ambiente e as
condicdes de producéo e a viabilidade laboratorial (Barbosa & Cordeiro, 2014).
Para o estudo do controlo laboratorial foram contadas todas as amostras analisadas, por
ano e loja, e contabilizadas todas as amostras ndo conformes. Os resultados expressos
resultam da divisdo das amostras ndo conformes sobre as amostras totais em termos

percentuais.

3.2.3. Estudo de satisfacao de cliente

O estudo da satisfacdo de cliente é realizado na APH h& mais de 10 anos através do
designado internamente estudo Hélios que traduz o barémetro de satisfacdo dos clientes.
Em 2013, o estudo Hélios foi realizado em mais de 400 hipermercados do Grupo Auchan
em todo 0 mundo. Em Portugal, o barémetro de satisfacdo Hélios existe desde 2001 com
0s principais objectivos de medir a qualidade do servigo realmente percepcionado pelos
clientes, mais regulares de cada loja Jumbo/Pdo de Acucar, realcar as evolucBes da
satisfacdo, evidenciar as forgas e as fraquezas da loja e a sua performance na regiéo,
identificar a importancia das dimensdes de servigo relativamente a satisfacdo global dos
clientes e descrever as accOes prioritarias a levar a cabo para melhorar a satisfacdo global
dos clientes (Dias & Lopes, 2013).
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Os resultados dos inquéritos estdo agrupados segundo uma estrutura légica em que:

1° hipermercado: — onde é questionado o conforto da compra, organizacdo das
seccOes, 0s tempos de espera e o0 teste de produtos;

2° pessoal: — em que se avalia o atendimento e aconselhamento;

3° produtos alimentares: — onde é pedida a opinido quanto a variedade, frescura e
qualidade e preco do alimento e

4° e (ltimo, produtos ndo alimentares: — em que se questiona a variedade destes
artigos, novidade, qualidade e precos dos produtos ndo alimentares (Dias & Lopes, 2013).
A realizacdo do estudo Hélios compreende 4 etapas. A primeira etapa € a preparacao,
onde se procede a modificacdo do questionario e se necessario, a realizagcdo dos planos
de distribuicdo do inquérito, relativamente ao trafego de cliente verificado durante o
periodo do inquérito e a construcdo do material do inquérito. Na segunda etapa decorre a
distribuicdo dos questionarios no mundo, pelas operadoras de caixa, para
autopreenchimento pelos clientes e devolugéo via postal, dos quais em 2013, 109.000 em
Portugal. As respostas constituem a terceira fase do processo e estas séo efectuadas pelo
retorno dos questionarios através da via postal. A quarta e Ultima etapa diz respeito as
restituicdes e inclui o tratamento estatistico e a producéo dos relatérios técnicos (Dias &
Lopes, 2013).
Os questionarios aplicados apresentam uma escala de muito satisfeita(o), mais ou menos
satisfeita(o), pouco satisfeita(o0) ou muito insatisfeita(o). Para calcular os indices de
satisfagdo foram calculadas as médias apds destino do valor em que 10 representa “muito
satisfeito”, 7 “mais ou menos satisfeito, 3 “pouco satisfeito” e 0 quando a resposta €
“muito insatisfeito”.
O estudo Hélios é bastante completo e engloba a avaliacdo de toda a loja. Para o presente
trabalho apenas foram analisadas algumas questfes deste questionario, nomeadamente a
satisfacdo global e satisfacdo das secces de produtos frescos, a frescura dos géneros
alimenticios, a confianca e seguranca dos produtos alimentares, entre outros itens,

relacionados com a seguranca alimentar/seccdes alimentares.

3.2.4. Estudo “Cliente Mistério”
O Cliente Mistério ou “Mystery Shopping” é uma técnica de auditoria de servicos feita
por auditores ndo identificados. Neste tipo de auditoria pretende-se que os auditores

visitem e avaliem as lojas como se fossem clientes reais.
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A auditoria Cliente Mistério € utilizada ha varios anos da APH com o objectivo de
conhecer como estdo a ser tratados os clientes nas lojas, se o servico prestado ao cliente
estd de acordo com o objectivo da empresa, saber quais as areas das lojas que precisam
de melhorias e que colaboradores necessitam de mais formagdo. Com isto o estudo é
utilizado para medir o desempenho dos varios pontos de venda face aos padrdes
previamente estabelecidos e de acordo com uma normativa de procedimentos (Oliveira,
2012).

Para a realizacdo do Cliente Mistério é utilizada uma metodologia definida internamente
que determina o que auditor deve comprar na loja. No final da auditoria o auditor deve
preencher uma grelha de avaliacdo. Para que a avaliacdo tenha valor estatistico sdo
efectuadas 3 vagas, com 2 visitas a loja por vaga: a primeira durante a semana com menos
trafego e a segunda ao fim de semana, momento com mais trafego de clientes nas lojas
(Oliveira, 2012).

Com o objectivo de avaliar o servico prestado o Cliente Mistério aborda as diferentes
vertentes de atendimento, exposi¢do de produtos, limpeza e conservacdo dos espagos,
dentro e fora da loja e pretende com isto encontrar factores reais de potencial melhoria no
servico prestado (Oliveira, 2012).

A avaliacdo efectuada pelo auditor € feita com perguntas fechadas (sim / ndo) ou abertas
parametrizadas com trés niveis de avaliacdo (correcta/incompleta/incorrecta) e no final o
valor é convertido para percentagem. Nas seccOes alimentar e ndo alimentar, as questdes
sobre conforto na compra valem 15% e as questdes sobre servico ao cliente 85% e nestas
inclui-se o tempo de espera, 0 acolhimento e o atendimento entre outros itens. Para as
questdes gerais de loja cada um dos parametros avaliados (conforto na compra e servigo
ao cliente) vale 50%.

Relativamente ao presente trabalho foram apenas observadas, do cliente mistério, as
questdes relativas as sec¢des alimentares de produtos frescos e foram utilizados os dados
das avaliacfes da loja em geral, como comparativo. A anélise evolutiva dos dados do
cliente mistério é efectuada apenas desde 2010, ja que antes desta data o fornecedor e a

metodologia eram diferentes, ndo sendo por isso 0s dados comparaveis.

3.2.5. Inquérito de satisfacédo para a certificacdo no PF
O inquerito de avaliacdo a satisfacdo dos clientes no departamento de produtos frescos
apresenta-se como mais uma ferramenta de melhoria para a certificacdo do servigo

prestado ao cliente. Para isto é realizado pessoalmente, em papel, um inquérito nas lojas
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certificadas, a todos os clientes que tenham pelo menos uma compra de produtos frescos
(fruta e legumes, padaria, pastelaria, talho, gastronomia, charcutaria, queijaria, peixaria).
O estudo efectuado abrange 1500 inquiridos (250 inquéritos/loja) que frequentaram uma
das lojas-alvo num qualquer periodo da semana, de segunda a domingo (Oliveira, 2013).
A informacéo recolhida e analisada nos inquéritos de satisfacédo para a certificacdo do PF
é vasta e inclui o atendimento e apoio aos clientes, a comercializagdo dos produtos, a
higiene e seguranca alimentar, as reclamagdes e os compromissos Auchan (Oliveira,
2013).

A recolha da informacdo tem por base algumas questes, tais como:

- Satisfacdo na simpatia e amabilidade no atendimento ao balcéo;

- Satisfacdo na disponibilidade dos funcionarios das seccbes de frescos para
responder a duvidas dos clientes;

- Satisfagdo com os mecanismos da loja para reduzir os tempos de espera nas
seccOes dos produtos frescos;

- Satisfacdo na facilidade em encontrar produtos frescos que estejam em
promocao;

- Satisfacdo com a informacgdo disponivel no rétulo dos produtos frescos
embalados na loja;

- Servigos de encomendas;

- Ja fez alguma reclamacéo;

- Satisfagéo na facilidade de utilizar ou acionar um compromisso (Oliveira, 2013).
Para o presente estudo foram apenas analisadas 3 questdes do inquérito:

1.3 Relativamente a sua Ultima visita a area de frescos, como considera o0 seu grau

de satisfacdo?

4.1 Limpeza das zonas de venda dos produtos frescos.

4.2 Qualidade/frescura dos produtos frescos.
As respostas ao inquérito representam a pontuacdo média numa escala de 1 a 10,
considerando 1 como muito insatisfeito e 10 como muito satisfeito.
Como observacdo a leitura e interpretacdo dos resultados importa ainda referir que os
inquéritos realizados até 2010 compreendiam uma amostra de 500 inquéritos por loja e a
partir dessa data foram realizados 250 inqueritos por loja, tendo sido realizados em 2013
1.500 inquéritos.
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3.3.Enquadramento das amostras em estudo
Para o desenvolvimento do estudo procurou-se encontrar amostras que fossem
representativas dos estabelecimentos do Grupo.
Das 32 lojas do Grupo em Portugal foram inicialmente escolhidas as 6 lojas certificadas
no servico de produtos frescos. Para verificar outras hipoteses, com outras variaveis,
foram selecionadas mais 6 lojas com a mesma dispersdo geografica mas com outras
caracteristicas ao nivel da dimensdo e mesmo da gestao.
A amostra global inclui 12 lojas: 6 a norte do pais e 6 a sul (ou centro) do pais incidindo-
se nas lojas Jumbo.
Para os estudos da relacédo entre auditorias de qualidade, Hélios e Cliente Mistério apenas
foram utilizadas as 6 lojas certificadas, de modo a apresentar dados comparaveis nos
varios anos em analise.
A escolha das lojas Jumbo assume um caracter de conveniéncia por raz6es de comodidade
e facilidade.
O publico-alvo, nos diversos estudos, foi constituido por colaboradores das respectivas

lojas e pelos clientes que a data de aplicacdo dos estudos se dirigiram ao estabelecimento.

TABELA 3: Caracteristicas das lojas estudadas (disponivel em http://www.auchan.pt).

Inte:jv:t{/c;rc]ijaérea Numero de colaboradores
Loja (valores (valore_s médios Regido geogréfica
aproximados m?) aproximados)
A* 9.000 - 14.000 400 Norte
B* 9.000 - 14.000 350 Norte
c* 9.000 - 14.000 400 Norte
D* 9.000 - 14.000 650 Sul
E* 9.000 - 14.000 800 Sul
F* 9.000 - 14.000 500 Sul
G 4.000 - 7.000 200 Norte
H 4.000 - 7.000 150 Norte
I 4.000 - 7.000 250 Norte
J 4.000 - 7.000 200 Sul
L 4.000 - 7.000 250 Sul
M 4.000 - 7.000 200 Sul

*Lojas certificadas em PF
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GRAFICO 2: Caracterizagio dos locais de estudo: area aproximada de venda e nimero

de colaboradores de cada loja estudada.
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Pela observacédo do grafico e analise da tabela pode-se verificar que as lojas em estudo

estdo geograficamente distribuidas, sendo 6 no norte e 6 no sul do pais. Quanto a

dimensdo dos estabelecimentos, todos estes acima dos 4.000 m? e abaixo dos 14.000 m?

e entre 150 e 800 colaboradores. O niimero médio de m? por colaborador é de 24, sendo

que existe uma grande dispersio de valores, ja que existem lojas com 32.5 m?/colaborador

e outras 17.5 m?/colaborador.
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4. APRESENTACAO DE RESULTADOS

4.1.Apresentacao e analise de dados
Os dados obtidos através das diferentes ferramentas anteriormente apresentadas, tais
como auditorias ou inquéritos ao consumidor, foram sujeitos a uma andlise estatistica,
com recurso ao programa Microsoft Excel 2013. Este também foi utilizado para a
elaboracédo de graficos resultantes dos varios itens avaliados, tanto nas auditorias como
nos inquéritos de satisfacéo, aplicados aos clientes das lojas estudadas.
Na descricéo e caracterizacdo da amostra utilizou-se a determinacdo de percentagens e as

suas médias.

4.1.1. Resultados das auditorias de qualidade

GRAFICO 3: Média dos resultados das varias seccdes, do parametro processo, das

auditorias de higio-sanitarias, de cada loja estudada, em 2013.
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Através da visualizacdo do grafico pode-se verificar que o parametro processo, que avalia
por exemplo boas praticas na operagdo, encontra-se sempre acima dos 91,16%, ou seja,
todos os resultados estdo acima dos 90% de conformidade, estando o valor médio acima
dos 94%. O valor maximo é apresentado por uma loja 4.000 m? com mais de 96% de itens

conformes.
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GRAFICO 4: Média dos resultados das varias seccdes, do parametro higiene, das

auditorias de higio-sanitérias, de cada loja estudada, em 2013.
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No item higiene séo avaliadas as boas préaticas de higiene e a manipulacdo. Pela analise
do grafico verifica-se que a médias deste item para as lojas seleccionadas encontra-se

acima dos 90%, sendo o valor maximo de 94,64% e o valor mais baixo de 86,63%.

GRAFICO 5: Média dos resultados das varias seccdes, do parametro produto, das

auditorias de higio-sanitarias, de cada loja estudada, em 2013.
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O gréfico apresentado mostra os valores do parametro produto que avalia a conformidade
do produto ao nivel da sua qualidade, frescura, aspecto ou embalagem. Neste grafico
observa-se que a média encontra-se acima dos 95% sendo o valor mais baixo de 93,88%

e 0 mais alto de 97,29%.
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GRAFICO 6: Média dos resultados das varias sec¢des, do parametro datas, das

auditorias de higio-sanitérias, de cada loja estudada, em 2013.
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. Datas Média

O controlo de datas de durabilidade minima e limite de consumo é avaliado no item datas
nas auditorias higio-sanitarias e neste parametro pode-se verificar que a conformidade se
encontra bastante elevada com menos de 2% de casos ndo conformes, onde a media dos
resultados das amostras estudadas é superior a 98%. O valor minino no parametro datas
é de 95,05% e o maximo 100%, ou seja, a loja durante todo o0 ano ndo apresentou uma
Unica data de validade ndo conforme, segundo os critérios Auchan, que sdo mais exigentes

que os critérios legais.
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GRAFICO 7: Média dos resultados das varias sec¢des, do parametro temperatura do

produto das auditorias de higio-sanitérias, de cada loja estudada, 2013.
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Quanto a temperatura do produto, que se prende pelo respeito pela sua temperatura de
conservacao, tanto na recep¢do, armazenamento, exposicao e venda, pode-se verificar que
o valor médio deste item para as lojas selecionadas é superior a 85%. A loja que apresenta
o valor mais baixo tem area de 13.000 m? e tem quase 76% de conformidade, enquanto
que a loja com o melhor desempenho, 91%, também apresenta uma dimenséo elevada,

cerca de 9.000m?2.

GRAFICO 8: Média dos resultados das varias sec¢des do pardmetro controlos das

auditorias de autocontrolo de cada loja estudada, em 2013.
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No parametro controlo nas lojas estudadas pode-se verificar que a média deste item é

superior a 99%, os valores encontram-se distribuidos no intervalo entre 97,19% e 100%.

GRAFICO 9: Média dos resultados das varias sec¢bes do parametro dossiers, das

auditorias de autocontrolo, de cada loja estudada em 2013.
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O item dossiers nas auditorias de qualidade verifica as conformidades escritas nos
dossiers de autocontrolo de cada sec¢do. Para este parametro pode-se afirmar que a média
é superior a 95%, sendo o valor mais baixo 86,61% e o valor mais elevado 100%
significando que as lojas B e F durante todo o ano ndo apresentaram qualquer nédo

conformidade nos dossiers de autocontrolo.

GRAFICO 10: Média dos resultados das varias sec¢des do pardmetro material de apoio
das auditorias de autocontrolo, de cada loja estudada, em 2013.
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O material de apoio avalia a disponibilidade de impressos, instrucdes de trabalho ou
seguranca, cartazes ou outros meios de apoio do sistema de seguranca alimentar. Para
este item verifica-se que a média atinge quase 0s 98%, sendo o valor minimo 93,99% e o
valor méximo 100%, indicando a auséncia de quaisquer ndo conformidades ou

observac0es, para este paramero e loja.

GRAFICO 11: Média dos resultados das varias secgdes, do parametro rastreabilidade,

das auditorias de autocontrolo, de cada loja estudada, em 2013.
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A rastreabilidade, avaliada nas auditorias de autocontrolo, apresenta um valor médio para

as lojas estudadas de mais de 93%, com minimo de 86,98% e maximo de 98,44%.
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GRAFICO 12: Média dos resultados do parametro dossier de recursos humanos, das

auditorias de autocontrolo, de cada loja estudada, em 2013.

100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00

100

95

20

85

80

N Dossier Recursos Humanos  ———DMeédia

Ao nivel do dossier de recursos humanos avalia-se a formagcéo, ficha de aptiddo médica,
treino, ou os certificados de formacdo. Com a observacdo do grafico acima pode-se
verificar que a média € superior a 95%, o valor minimo é de 80% e 9 das 2 lojas estudadas

apresentam o valor maximo: 100%.

GRAFICO 13: Média dos resultados mensais da taxa de cumprimento da formagc&o
basica em higiene nos produtos frescos, designada “qualidade através da higiene em

produtos frescos”, de cada loja estudada, em 2013.

100 99:83 99.25 99.25 gg 9 99,00 99.00
97.92
96 04,50
93,50
92
88.42
88
84
80
A B C D E F G H
N Taxa cumprimento Formacdo em Higiene Alimentar (QAHPF) ——DNMédia

Hélia Escola 52



Impacto de um sistema de seguranca alimentar na percepcao e satisfacéo do cliente

Por fim, ao nivel de um dos pré-requisitos do sistema de autocontrolo, a formacao e treino,

pode-se verificar que a média da taxa de cumprimento da formacéo em higiene alimentar

é superior a 96%, em que todas as lojas certificadas apresentaram valores acima dos

97,92% e o valor minimo foi de 88,42%.

TABELA 4: Valores das médias dos resultados de cada sec¢éo, de cada um dos

parametros avaliados nas auditorias higio-sanitarias e de autocontrolo, de cada loja
estudada em 2013.

A B C D E F G H I J L M
Processo 9545 96,26 93,73 9245 9504 9354 96,33 9356 91,16 9403 96,11 94,61
Higiene 93,01 91,74 8859 86,63 89,86 93,16 9464 89,14 90,30 87,29 8953 89,04
Produto 94,85 96,56 9515 96,76 97,29 94,65 93,88 9505 9421 9471 9536 96,06
Datas 98,18 98,26 100,00 9505 100,00 9549 9844 99,11 98,81 100,00 98,83 98,96
;forgﬁfgat”ra 87,78 87,04 91,14 7595 89,68 8543 8894 8800 8293 8648 8290 89,33
Controlos 97,19 100,00 100,00 98,75 98,44 100,00 98,75 100,00 97,50 100,00 100,00 100,00
Dossiers 98,96 100,00 91,68 94,06 97,93 100,00 9423 90,50 93,61 93,78 97,26 89,61
Material Apoio | 100,00 98,85 98,19 99,30 97,21 100,00 98,85 94,16 93,99 100,00 98,05 97,38
Rastreabilidade | 9549 9844 9514 86,98 8854 9688 96,69 9635 90,96 89,40 96,88 91,66
Dossier
Recursos 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 90,00 80,00 100,00 100,00 100,00 90,00
Humanos
Taxa
Formacdioem | 99,83 99,25 9925 98,92 97,92 9900 9450 8842 9650 99,00 93,50 97,50
QAHPF
TABELA 5: Valores das auditorias higio-sanitarias, por parametro e sec¢do, em 2013,
de cada loja estudada.

Auditorias

Higio- A B C D E F G H I J L M
Sanitarias
Processo 9545 9626 93,73 9245 9504 9354 96,33 9356 91,16 9403 96,11 94,61
Talho 92,70 9510 8590 81,80 92,70 86,10 9430 88,10 9050 86,50 91,10 92,20
Peixaria 9490 9380 9580 9540 97,70 9510 9440 9150 90,50 98,10 94,90 93,10
Lé4cteos 9480 9650 93,80 91,10 9530 97,20 9580 92,30 89,90 97,40 98,40 92,20
Gastronomia | 96,30 97,50 9580 90,70 92,10 93,80 97,20 97,40 92,60 88,90 97,20 91,20
Charcutaria | 97,90 97,20 96,40 9320 97,40 93,10 97,90 9460 92,90 97,90 99,50 96,90
Padaria 9840 9720 9690 9530 98,40 9440 9640 9520 88,70 96,90 97,40 97,90
Pastelaria 91,70 9280 88,30 9420 88,30 90,00 9460 9240 91,90 91,70 90,40 95,00
Frutas e 96,90 100,00 96,90 97,90 98,40 98,60 100,00 97,00 92,30 94,80 100,00 98,40
Verduras
Higiene 93,01 91,74 8859 86,63 89,86 93,16 94,64 89,14 90,30 87,29 89,53 89,04
Talho 81,30 89,80 81,30 7990 81,90 79,60 91,70 8020 8570 84,70 82,60 81,30
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Peixaria 95,80 98,40 9290 91,10 94,00 93,70 97,00 9250 93,20 9350 9520 91,10
LAacteos 9580 91,10 90,00 88,30 9420 97,80 100,00 90,50 89,50 88,30 93,30 93,30
Gastronomia | 90,00 8560 87,50 77,50 79,20 8890 99,20 84,80 89,50 84,20 89,20 80,00
Charcutaria 99,20 93,30 89,20 91,70 9830 97,80 9250 97,10 96,20 91,70 93,30 95,00
Padaria 96,40 93,10 89,10 93,80 92,20 98,60 93,20 94,60 91,10 86,50 89,10 92,70
Pastelaria 90,60 88,20 87,00 80,70 8490 8890 8350 81,00 81,00 7860 76,00 83,90
Frutas e 95,00 9440 91,70 90,00 94,20 100,00 95,00 92,40 96,20 90,80 97,50 95,00
Verduras

Produto 9485 96,56 95,15 96,76 97,29 9465 93,88 9505 9421 94,71 9536 96,06
Talho 9460 96,80 94,00 96,40 9520 9520 91,70 9460 9460 91,70 88,10 93,50
Peixaria 86,50 9440 9430 93,80 9430 97,20 93,10 91,10 92,30 92,20 96,90 96,40
LAacteos 89,90 93,70 99,40 97,00 97,00 9520 8690 9460 96,60 97,00 9350 94,60
Gastronomia | 99,40 97,60 94,60 100,00 100,00 9520 98,20 98,60 98,60 97,00 100,00 100,00
Charcutaria 9350 9520 94,00 9460 97,60 9520 9290 91,80 9320 9290 94,60 92,30
Padaria 100,00 100,00 98,60 100,00 99,50 97,50 98,60 9890 98,40 9950 97,70 100,00
Pastelaria 96,70 9560 9460 98,30 9830 9440 9790 96,20 94,30 96,30 97,50 98,80
Frutas e 98,20 99,20 91,70 94,00 96,40 87,30 91,70 9460 8570 91,10 9460 92,90
Verduras

Datas 98,18 98,26 100,00 9505 100,00 9549 9844 99,11 98,81 100,00 98,83 98,96
Talho 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Peixaria 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
LAacteos 95,80 9440 100,00 9580 100,00 88,90 91,70 100,00 90,50 100,00 95,80 100,00
Gastronomia | 93,80 91,70 100,00 75,00 100,00 83,30 100,00 92,90 100,00 100,00 100,00 100,00
Charcutaria 95,80 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 95,80 100,00 100,00 100,00 100,00 91,70
Padaria 100,00 100,00 100,00 96,90 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 97,90 100,00
Pastelaria 100,00 100,00 100,00 96,90 100,00 91,70 100,00 100,00 100,00 100,00 96,90 100,00
Frutas e 100,00 100,00 100,00 95,80 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Verduras

Temperatura | 87,78 87,04 91,14 7595 89,68 8543 8894 88,00 8293 8648 8290 89,33

roduto
'Fl)'alho 79,20 75,00 60,40 4790 79,20 66,70 93,80 66,70 71,40 6460 56,30 62,50
Peixaria 83,30 100,00 100,00 8190 91,70 88,90 91,30 100,00 8250 91,70 69,40 91,70
LAacteos 93,80 100,00 9580 8750 91,70 100,00 100,00 100,00 88,10 100,00 100,00 100,00
Gastronomia | 87,50 77,80 87,50 83,30 83,30 5560 84,70 76,20 79,40 66,70 88,90 75,00
Charcutaria 79,20 66,70 8540 6250 8750 77,80 6250 69,00 69,00 81,30 72,90 91,70
Padaria 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Pastelaria 79,20 79,60 100,00 6530 9860 100,00 8750 92,10 73,00 9580 77,80 95,80
Frutas e 100,00 97,20 100,00 79,20 8540 94,40 91,70 100,00 100,00 91,70 97,90 97,90
Verduras
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TABELA 6: Valores das auditorias de autocontrolo por parametro e sec¢do, em 2013,

de cada loja estudada.

Aﬁtjo(ilécr)lrtlraclnslo A B C D E F G H | J L M
Controlos 97,19 100,00 100,00 98,75 98,44 100,00 98,75 100,00 97,50 100,00 100,00 100,00
Talho 100,00 100,00 100,00 100,00 87,50 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Peixaria 87,50 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Lacteos 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Gastronomia 90,00 100,00 100,00 90,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Charcutaria 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Padaria 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 90,00 100,00 80,00 100,00 100,00 100,00
Pastelaria 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Frutas e 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Verduras
Dossiers 98,96 100,00 91,68 94,06 97,93 100,00 94,23 90,50 93,61 93,78 97,26 89,61
Talho 100,00 100,00 78,60 100,00 100,00 100,00 100,00 85,70 100,00 92,90 92,90 78,60
Peixaria 100,00 100,00 100,00 83,30 91,70 100,00 91,70 91,70 100,00 100,00 100,00 100,00
LAacteos 91,70 100,00 91,70 91,70 100,00 100,00 100,00 91,70 100,00 90,90 100,00 91,70
Gastronomia 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 92,90 9290 8570 92,90 100,00 92,90
Charcutaria 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 91,70 91,70 100,00 81,80 100,00 91,70
Padaria 100,00 100,00 85,70 92,90 100,00 100,00 92,90 9290 78,60 100,00 92,90 85,70
Pastelaria 100,00 100,00 85,70 92,90 100,00 100,00 92,90 8570 92,90 100,00 92,30 84,60
Frutas e 100,00 100,00 91,70 91,70 91,70 100,00 91,70 91,70 91,70 91,70 100,00 91,70
Verduras
Material Apoio | 100,00 98,85 98,19 99,30 97,21 100,00 98,85 94,16 93,99 100,00 98,05 97,38
Talho 100,00 100,00 100,00 100,00 83,30 100,00 100,00 88,90 94,40 100,00 88,90 94,40
Peixaria 100,00 100,00 95,00 100,00 100,00 100,00 95,00 100,00 9500 100,00 100,00 100,00
LAacteos 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 77,80 88,90 100,00 100,00 94,40
Gastronomia 100,00 95,80 100,00 100,00 100,00 100,00 9580 9580 79,20 100,00 9550 95,80
Charcutaria 100,00 100,00 100,00 94,40 100,00 100,00 100,00 100,00 94,40 100,00 100,00 94,40
Padaria 100,00 95,00 9500 100,00 100,00 100,00 100,00 9500 100,00 100,00 100,00 100,00
Pastelaria 100,00 100,00 9550 100,00 100,00 100,00 100,00 95,80 100,00 100,00 100,00 100,00
Frutas e 100,00 100,00 100,00 100,00 94,40 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Verduras
Rastreabilidade | 95,49 98,44 9514 8698 8854 96,88 96,69 96,35 90,96 89,40 96,88 91,66
Talho 91,70 100,00 91,70 91,70 87,50 100,00 95,80 83,30 9580 9580 100,00 91,70
Peixaria 88,90 100,00 94,40 100,00 100,00 100,00 94,40 100,00 94,40 94,40 100,00 100,00
Lacteos 83,30 100,00 100,00 83,30 83,30 100,00 83,30 100,00 100,00 100,00 100,00 83,30
Gastronomia 100,00 100,00 87,50 62,50 100,00 100,00 100,00 100,00 75,00 75,00 100,00 75,00
Charcutaria 100,00 100,00 100,00 83,30 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 83,30
Padaria 100,00 100,00 100,00 75,00 7500 100,00 100,00 100,00 7500 87,50 100,00 100,00
Pastelaria 100,00 87,50 87,50 100,00 6250 75,00 100,00 8750 8750 87,50 75,00 100,00
Frutas e 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 75,00 100,00 100,00
Verduras
Dossier 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 90,00 80,00 100,00 100,00 100,00 90,00
Recursos
Humanos
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TABELA 7: Valor dos indicadores mensais de formacéo para cada loja estudada, em
2013.

PPR - Formagao A B C D E F G H | J L M
Higiene Alimentar | 99,83 99,25 99,25 98,92 97,92 99,00 9450 8842 9650 99,00 9350 97,50
- QAHPF

JaQneiro 99,00 9500 99,00 100,00 100,00 100,00 92,00 92,00 92,00 100,00 90,00 97,00
Fevereiro 99,00 100,00 99,00 100,00 100,00 99,00 90,00 89,00 92,00 100,00 92,00 97,00
Margo 100,00 100,00 99,00 100,00 100,00 99,00 87,00 89,00 92,00 100,00 94,00 100,00
Abril 100,00 100,00 99,00 100,00 100,00 99,00 89,00 89,00 100,00 100,00 94,00 97,00
Maio 100,00 100,00 99,00 100,00 100,00 100,00 98,00 92,00 100,00 100,00 94,00 100,00
Junho 100,00 99,00 99,00 100,00 99,00 100,00 98,00 89,00 100,00 98,00 94,00 97,00
Julho 100,00 99,00 99,00 100,00 99,00 99,00 98,00 8500 98,00 96,00 9400 95,00
Agosto 100,00 100,00 99,00 97,00 93,00 99,00 96,00 8500 9500 100,00 94,00 95,00
Setembro 100,00 99,00 99,00 96,00 98,00 99,00 9800 87,00 93,00 100,00 94,00 95,00
Outubro 100,00 99,00 100,00 96,00 9500 98,00 9800 87,00 100,00 98,00 94,00 100,00
Novembro 100,00 100,00 100,00 99,00 9500 98,00 96,00 8500 9800 98,00 94,00 100,00
Dezembro 100,00 100,00 100,00 99,00 96,00 98,00 94,00 92,00 9800 9800 9400 97,00

TABELA 8: Andlise descritiva do global da amostra estudada para os parametros de

qualidade das 12 lojas estudadas, em 2013.

Média Mediana  Kurtosis  Desvio Distorcdo/ Méaximo  Minimo
Padréo Assimetria

Processo 94,36 94,32 -0,19 1,53 -0,52 96,33 91,16
Higiene 90,24 89,69 -0,63 2,34 0,40 94,64 86,63
Produto 95,38 95,10 -0,76 1,02 0,52 97,29 93,88
Datas 98,43 98,82 1,17 1,54 -1,34 100,00 95,05
Temperatura 86,30 87,41 2,78 3,95 -1,52 91,14 7595
produto
Controlos 99,22 100,00 -0,46 1,02 -0,98 100,00 97,19
Dossiers 95,13 94,14 -1,32 3,47 0,00 100,00 89,61
Material Apoio 98,00 98,52 0,52 1,98 -1,16 100,00 93,99
Rastreabilidade 93,62 95,31 -1,31 3,72 -0,53 98,44 86,98
aﬁsniiro';‘ec“rsos 96,67 10000 317 6,24 -1,93 10000 80,00
g;xg;ﬂg‘é“?éo 96,97 98,42 3,10 321 1,77 99,83 88,42

Através da tabela 8 que apresenta a analise estatistica das amostras estudadas para 0s

parametros de qualidade, em 2013, pode-se verificar que a média dos parametros é sempre

superior a 86% e que a mediana sempre acima de 87%.
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Quanto ao desvio padrdo este apresenta um valor maximo de 6.24 para o dossier de
recursos humanos e o valor de 1.02 para os parametros controlos e produto. A variancia
ndo foi calculada, pois esta esta directamente relacionada com o desvio padréo. Posto isto,
pode-se constatar que a variavel com uma maior dispersdo de valores é o dossier de
recursos humanos e com menor dispersdo sao os itens produto e controlos.

A Kurtosis apresenta valores positivos para variaveis tais como: datas, temperaturas ou
dossiers de recursos humanos, entdo estas variaveis apresentam uma distribuicdo
leptocurtica, com valores concentrados em torno da média e caudas mais grossas,

significando uma alta probabilidade para valores extremos.

4.1.2. Resultados do controlo laboratorial
Os resultados apresentados referem-se as analises laboratoriais realizadas das recolhas
efectuadas nas lojas no periodo da auditoria. Neles estdo incluidas analises a produtos
elaborados nas lojas, produto de fornecedor, aguas e zaragatoas a manipuladores e
superficies. Nao foram incluidas as anélises realizadas de produto recolhido em loja para

estudos de validade.

GRAFICO 14: Percentagem de conformidades no controlo laboratorial por loja, em

2013.
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Quanto ao controlo laboratorial, pela analise do grafico pode-se afirmar que o valor medio

de conformidade é superior a 96%, sendo o valor minimo 90,67% e 0 maximo 99,02%.
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TABELA 9: Resultado das analises laboratoriais de cada loja estudada, em 2013.

Controlo
Laboratorial

A B C D E F G H I J L

M

Amostras
realizadas
Resultados
nao
conformes
Resultados
conformes

98,11% 97,35% 97,14% 95,24% 94,77% 90,67% 9515% 99,02% 97,98% 96,91% 96,81%
159 151 140 147 153 150 103 102 99 97 94

3 4 4 7 8 14 5 1 2 3 3

156 147 136 140 145 136 98 101 97 94 91

97,00%
100

97

TABELA 10: Analise descitiva do resultado das anélises laboratoriais das 12 lojas

estudadas, em 2013.

Média Mediana  Kustosis  Desvio Distrocdo/ Maximo  Minimo
Padrao Assimetria
Controlo 96,34 96,95 3,56 2,10 -1,64 99,02 90,67
Laboratorial

Da analise estatistica do resultado das analises laboratoriais pode-se inferir que a média
e a mediana apresentam valores muito proximos, 96.34 e 96.96 respectivamente. O valor
maximo obtido foi de 99.02% e minimo de 90.67%, resultando num desvio padrdo de
2.10. A assimetria / distor¢do exibe um valor negativo (inferior a 0) e como tal para o
controlo laboratorial os valores estdo concentrados a direita da média, com extremos para

a esquerda.
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4.1.3. Resultados do estudo de satisfacéo cliente

GRAFICO 15: Estudo Hélios - satisfacdo global de 2013, de cada loja estudada.
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Relativamente ao estudo que avalia a satisfacéo do cliente e ap6s os devidos ajustamentos
para a analise estatistica, pode-se constatar que a média da satisfacdo global das amostras
analisadas encontra-se perto dos 8.5, sendo que a loja H apresenta o valor mais baixo

(8.2) e aloja D o valor mais alto de 8.74.

GRAFICO 16: Estudo Hélios - satisfagio das secgdes alimentares de 2013 de cada loja

estudada.
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Para a satisfacdo nas seccdes alimentares verifica-se uma media um pouco inferior a
média da satisfacdo global com a loja H a manter o valor mais baixo (8.15) e a loja M a

registar o valor mais elevado com 8.6.

GRAFICO 17: Estudo Hélios — apreciacio global dos produtos frescos em livre servico

em 2013 de cada loja estudada.
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Quanto a apreciacao global dos produtos em livre-servico, ou seja, produtos disponiveis
para o cliente se auto servir, expostos para venda directa, sem necessidade de
atendimento, nota-se que a loja H continua com o valor mais baixo da amostra (7.58) e a
loja B apresenta o valor mais elevado (8.22). A média deste item ndo chega aos 8 pontos
numa escala de 0 a 10.
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GRAFICO 18: Estudo Hélios — apreciacio global das frutas e verduras, do balcio do
talho e da peixaria em 2013, de cada loja estudada.
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Analisando os trés principais seccdes tradicionais dos produtos frescos: talho, frutas e
verduras e peixaria, através do grafico 18 pode-se inferir que o talho apresenta a melhor
apreciacdo global com uma média proxima dos 7.9 e as frutas e verduras a pior, com um
valor médio proximo dos 7.7. No geral, pode-se constatar que todos os valores estdo
bastante proximos estando o mais alto perto dos 8.3 para a apreciacdo global das frutas e

verduras na loja B e o mais baixo na loja H também para as frutas e verduras com 7.3.

GRAFICO 19: Estudo Hélios — avaliacdo da limpeza e higiene nos produtos alimentares
em 2013, de cada loja estudada.
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Na dptica do cliente a avaliacdo da limpeza e higiene nos produtos alimentares apresenta
valores bastante proximos para as lojas estudadas, deste modo, a loja M apresenta o valor
mais alto (8.92) e a loja H o mais baixo (8.48).

GRAFICO 20: Estudo Hélios — avaliacdo da seguranca e confianca nos produtos

alimentares em 2013 de cada loja estudada.
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Quanto a percepcao do cliente para a seguranca e confianga nos produtos alimentares o
valor mais alto encontra-se nos 8.81 para a loja M e o mais baixo 8.34 para a loja H. Para

este item a média encontra-se acima dos 8.5.

GRAFICO 21: Estudo Hélios — avaliacio da frescura dos produtos alimentares em 2013

de cada loja estudada.
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A avaliacdo da frescura dos produtos alimentares das lojas estudadas segue a tendéncia
do item anterior com uma média superior a 8.5, o valor mais baixo na loja H com 8.17 e

0 mais alto 8.71 para a loja M.

GRAFICO 22: Estudo Hélios — avaliacio da qualidade das frutas e verduras, do balcio
do talho e da peixaria em 2013, de cada loja estudada.
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Quanto a avaliacdo da qualidade das frutas e verduras, talho e peixaria os clientes
atribuiram a melhor pontuacéo a frescura da peixaria e depois & qualidade do talho. A loja
B é a que apresenta um melhor resultado para a qualidade das frutas e verduras, qualidade
no talho e frescura na peixaria. Para todos os itens o resultado mais baixo também
pertence sempre a mesma loja, sendo a loja H a apresentar os valores mais baixos para
qualidade das frutas e verduras, talho e frescura na peixaria. Importa, no entanto, ressalvar

que os piores resultados rodam os 7/8 pontos.
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2013.
A B C D E F G H J L M
Satisfacdo Global 851 860 850 874 845 840 842 820 825 832 857 871
Satisfacdo Seccoes 840 852 834 856 826 830 825 8,15 8,18 8,30 8,44 8,60
alimentares
Apreciacdo global dos 799 822 789 812 78 793 783 758 766 786 7,9 811
produtos frescos em
livre servico
Apreciagdo global das 7,74 823 762 816 7,73 78 760 733 757 7,67 804 7,60
frutas e dos legumes
Apreciagdo global 799 803 782 807 755 788 78 78 791 811 8,02 821
balcéo do talho
Apreciagdo global 787 807 768 78 759 743 780 7,73 769 792 817 8,16
sobre da peixaria
Limpeza/Higiene Prod 8,75 8,78 874 877 857 866 867 848 850 8,72 8,80 8,92
alimentares
Seguranca/Confianga 859 8,78 862 878 859 861 863 834 840 857 8,70 8,81
nos Prod alimentares
Frescura produtos 854 864 847 865 848 844 842 8,17 821 854 859 871
alimentares
Qualidade das frutas 7,73 829 758 801 763 7,70 762 732 758 762 807 748
Qualidade dos legumes | 791 834 7,70 830 799 811 7,79 742 7,71 7,77 8,26 7,61
Frescura (Peixaria) 822 856 819 838 831 811 8,16 801 8,09 834 847 8,26
Qualidade (Talho) 811 821 806 840 789 811 799 7,72 799 819 8,10 814
TABELA 12: Analise descritiva do resultado do estudo Hélios, das 12 lojas estudadas,
em 2013.
Média Mediana  Kustosis Desvlo D|st_roga(_) / Maximo  Minimo
Padrdo  Assimetria
Satisfacdo Global 8,47 8,47 -0,57 0,16 -0,01 8,74 8,20
Satisfagdo Secgoes 8,36 8,32 1,01 0,14 0,33 8,60 8,15
alimentares
Apreciacéo global dos
produtos frescos em livre 7,91 7,91 -0,09 0,18 -0,19 8,22 7,58
servico
Apreciagao global das 776 7,70 -0,24 0,25 0,52 8,23 733
frutas e dos legumes
Apreciagdo global balcao 7,04 7.95 1,08 0,17 0,67 8,21 7,55
do talho
Apreciagdo global sobre da | - g 7,83 0,56 0,22 0,04 8,17 7.43
peixaria
Limpeza/Higiene Prod.
alimentares 8,70 8,73 -0,26 0,12 -0,32 8,92 8,48
Seguranca/Confianga nos 8,62 8,62 0,08 0,14 -0,57 8,81 8,34
Prod. alimentares
Frescura produtos 8,49 8,51 0,19 0,16 -0,84 8,71 8,17
alimentares
Qualidade das frutas 7,72 7,63 0,50 0,26 0,90 8,29 7,32
Qualidade dos legumes 7,91 7,85 -1,02 0,28 0,12 8,34 7,42
Frescura (Peixaria) 8,26 8,24 -0,38 0,16 0,36 8,56 8,01
Qualidade (Talho) 8,08 8,11 1,38 0,16 -0,31 8,40 7,72
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Da tabela estatistica acerca dos resultados do estudo de satisfacdo dos clientes pode-se
verificar que as medianas para 0s Varios itens, ou seja, 50% das amostras apresentam
valores sempre acima 7.63, sendo este o valor da mediana mais baixa e que esta associada
a qualidade da frutas. Para os diferentes itens a média mais alta encontra-se no parametro
de limpeza e higiene nos produtos alimentares com 8.7.

Quanto & kurtosis pode-se verificar que todos os valores encontram-se abaixo de 3, logo
apresentam uma distribuicdo platicartica, ou seja, mais plana do que uma distribuicéo
normal e com um pico mais largo. Assim neste caso a probabilidade para valores extremos
€ menor do que para uma distribui¢cdo normal.

A assimetria que esta relacionada com a kurtosis apresenta valores positivos e negativos.
Deste modo para as varidveis apreciacao global do balcéo do talho, higiene/limpeza dos
produtos alimentares ou frescura dos produtos alimentares que apresentam valores abaixo
de 0 pode-se concluir que a maioria dos valores estdo concentrados a direita da média,

com valores extremos para a esquerda.

4.1.4. Resultados do estudo “Cliente Mistério”

GRAFICO 23: Estudo cliente mistério — resultado do global da loja versus as secgdes de

PF, com as respectivas médias para as lojas estudadas, em 2013.
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No estudo “cliente mistério” sao avaliados varios parametros numa loja, numa oOptica de
cliente, através do grafico 23 pode-se aferir que a maioria das lojas tem melhores

resultados no geral de loja do que nas secgdes de produtos frescos. Assim 9 das 12 lojas

estudadas apresentam um resultado no geral loja melhor do que nas sec¢des de PF o que
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se traduz também pelo facto da média no geral loja ser melhor no que a meédia no PF. A
loja L apresenta o resultado para geral loja mais baixo e para 0 mesmo item as lojas C e
E apresentam o melhor valor (99.36%). Para as sec¢Oes de produtos frescos a loja D

apresenta o valor mais baixo e a loja B o valor mais alto.

GRAFICO 24: Estudo cliente mistério — resultado do PF e das seccdes de talho, peixaria

e frutas, com as respectivas médias para as lojas estudadas, em 2013.
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Olhando para as sec¢des de produtos frescos tradicionais pode-se apurar que a sec¢éo do
pescado fresco € a que apresenta melhores resultados, com a média mais alta, seguida
pelo talho. A média mais baixa € apresentada pelas sec¢Ges de frutas e verduras. A loja
que ostenta 0 melhor resultado nas frutas e verduras é a loja M, no peixe fresco a loja A

e no talho a loja B.
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TABELA 13: Valores do estudo cliente mistério para cada loja estudada, em 2013.

Cliente A B C D E F G H | J L M
Mistério

Geral Loja 97,22%  91,67%  99,36%  90,38%  99,36%  94,87%  88,89%  84,13%  93,75% 9583%  56,36%  91,67%
Média PE 9267%  9457%  89,33%  82,04%  89,23%  82,94%  8836%  90,50%  88,44%  84,70%  8546%  90,72%
Frutas e 90,00%  89,17%  8552%  7510%  83,81%  70,00%  77,92%  89,17%  87,08%  77,98%  80,10%  90,83%
Legumes

Padaria e 96,58%  96,03%  90,56%  84,17%  94,26%  89,90%  9228%  88,10%  90,14%  8927%  89,17%  91,54%
Pastelaria

Charcutaria | 93.75%  9500%  9056%  7597%  84,72%  69,31%  90,56%  93,64%  90,31%  89,44%  81,81%  86,81%
e Queijaria

Gastronomia | 98.67%  9542%  91,11%  77,88%  9513%  8538%  8500%  93,03%  89,17%  83,45% = 91,02%  91,82%
Bacalhau 89,03%  94,72%  88,89%  87,64%  8597%  89,31%  87,92%  89,31%  84,86%  87,78%  83,89%  92,78%
Peixe Fresco | 94.92%  91,67%  84,33%  8375%  9350%  87,42%  9142%  93,17%  8847%  8958%  87,50%  92,67%
Peixe 89,50%  96,25%  87,67%  84,58%  88,92%  86,58%  89,92%  82,17%  8528% = 79,44%  86,67%  92,83%
Congelado

Talho 8892%  98,33%  96,00%  87,25%  87,50%  8558%  91,83%  9544%  92,17%  80,69%  8350%  86,50%

TABELA 14: Analise descritiva do resultado do cliente mistério das 12 lojas estudadas,

em 2013.
Média Mediana  Kustosis Desvio Dist_rogéq / Maximo Minimo
Padrao Assimetria

Geral Loja 90,29%  92,71% 7,81 0,11 -2,62 99,36%  56,36%
Média PF 88,25%  88,83% -0,65 0,04 -0,17 9457%  82,04%
Frutas e Legumes 83,06%  84,67% 0,72 0,06 -0,60 90,83%  70,00%
Padaria e Pastelaria | 91,00%  90,35% 0,30 0,03 -0,05 96,58%  84,17%
gzﬁe‘:f;rﬁi“a ¢ 86,82%  89,88% 1,10 0,07 1,27 95,00%  69,31%
Gastronomia 89,76%  91,07% -0,02 0,06 -0,55 98,67%  77,88%
Bacalhau 88,51%  88,41% 0,61 0,03 0,60 94,72%  83,89%
Peixe Fresco 89,87%  90,50% -0,91 0,03 -0,42 94,92%  83,75%
Peixe Congelado 87,48%  87,17% 0,42 0,04 0,17 96,25%  79,44%
Talho 89,48%  88,21% -0,80 0,05 0,16 98,33%  80,69%

Os resultados do estudo “cliente mistério” apresentam um valor minimo de 56.36% e um

maximo de 99.36%, ambos 0s valores presentes no parametro geral loja. A padaria e

pastelaria mostram a melhor média (91%) e o geral loja ostenta a melhor mediana

(92.71%). A média e mediana mais baixas cabem ao parametro frutas e verduras com
83.06% e 84.67%, respectivamente.
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4.1.5. Resultados do inquérito de satisfacdo para a certificagdo no PF

GRAFICO 25: Inquérito de satisfagdo para a certificacdo de servicos — resultado dos

itens de seguranca alimentar para as lojas certificadas, em 2013.
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H 4.1 Limpeza das zonas de venda dos produtos frescos.

m 4.2 Qualidade/frescura dos produtos frescos?

TABELA 15: Valores do inquérito de satisfacdo para a certificagdo de servicos, em

2013.

A B C D E F
1.3 Relativamente a sua ultima visita a
area de frescos, como considera 0 seu 8,62 824 799 861 92 8,26
grau de satisfacao?
4.1 Limpeza das zonas de venda dos 901 888 764 886 014 9
produtos frescos.
4.2 Qualidade/frescura dos produtos 831 884 772 9 912 873
frescos?

TABELA 16: Analise descritiva do resultado dos inquéritos de satisfacéo para a

certificacdo de servicos, em 2013.

Média Mediana  Kustosis Desvlo D|s'_croga9/ Maximo Minimo
Padrdo  Assimetria

1.3 Relativamente a sua ultima

visita a area de frescos, como 8,49 8,44 0,80 0,39 0,86 9,20 7,09

considera o seu grau de
satisfacdo?

4.1 Limpeza das zonas de 8,76 8.94 533 0,51 2,27 9,14 7,64

venda dos produtos frescos.
4.2 Qualidade/frescura dos
produtos frescos?

8,62 8,79 0,85 0,48 -1,20 9,12 7,72

Dos resultados do inquérito realizado as 6 lojas certificadas pode-se deduzir que 0s

melhores resultados sdo da limpeza das zonas de venda nos produtos frescos, com uma
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média de 8.76 e mediana de 8.94. Importa referir que todos os resultados encontram-se
com médias aproximadas de 8.5, valores maximos a rondar os 9.15 e minimos de 7.7, ou
seja, bastante semelhantes. Neste inquérito realizado aos clientes a média do grau de

satisfacdo é de 8.49, mediana de 8.44, maximo 9.20 e minimo e 7.99.

4.1.6. Resultados evolutivos

Resultados das Auditorias de Qualidade

GRAFICO 26: Evolucéo dos resultados globais das auditorias higio-sanitarias e para as
seccOes de talho, peixaria e fruas e verduras, nos parametros de higiene e produto, de
2009 a 2013, para as 6 lojas estudadas (A, B, C, D, E, F).
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GRAFICO 27: Evolugéo dos resultados globais das auditorias higio-sanitarias e para os
parametros de higiene e produto e das auditorias de autocontrolo, de 2004 a 2013, para
as 6 lojas estudadas (A, B, C, D, E, F).
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TABELA 17: Resultados das auditorias higio-sanitarias, para a média do PF e para as

seccdes talho, peixaria e frutas e verduras, de 2009 a 2013, das 6 lojas certificadas.

Auditorias Higio-sanitarias 2009 2010 2011 2012 2013
Média PF 94,40 94,37 94,65 93,23 93,55
Talho - Higiene 85,82 85,72 86,55 84,53 82,30
Talho - Produto 94,63 94,37 95,10 91,75 95,37
Peixaria - Higiene 91,60 94,02 92,92 93,55 94,32
Peixaria - Produto 91,97 94,22 95,18 93,28 93,42
Frutas e verduras - Higiene 95,98 92,90 94,25 94,57 94,22
Frutas e verduras - Produto 93,20 93,15 93,05 93,33 94,47

TABELA 18: Resultados das auditorias higio-sanitarias e de autocontrolo, de 2004 a
2013.

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Auditorias Higio- | o, 975 974 932 943 941 944 945 932 933
sanitarias
Produto 972 978 978 934 952 956 959 962 95 957
Higiene 948 966 96 899 915 912 909 908 912 902

Auditorias de

96,9 97,6 98,4 96,9 96,9 96 96,1 95,3 95,6 96,2
Autocontrolo

Da analise evolutiva das auditorias de qualidade pode-se inferir que, ao longo dos anos,
os valores tém sido bastante consistentes, estando sempre acima dos 90%. As auditorias
de autocontrolo apresentam no geral melhores resultados dos que as auditorias higio-

sanitarias.
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Resultados do Estudo de Satisfacdo do Cliente

GRAFICO 28: Evolugéo dos resultados do estudo de satisfacio do cliente, de 2009 a
2013, para as 6 lojas estudadas (A, B, C, D, E, F).
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TABELA 19: Resultados do estudo de satisfacdo de cliente, de 2009 a 2013, valores da

média das 6 lojas estudadas.

Estudo Satisfagéo Cliente 2009 2010 2011 2012 2013
Satisfacdo Global 8,13 8,30 8,42 8,32 8,53
Satisfaclo SeccOes alimentares 8,05 8,18 8,28 8,15 8,40
Limpeza/Higiene Prod alimentares 8,23 8,35 8,45 8,32 8,71
Seguranca/Confianga nos Prod alimentares 8,30 8,38 8,50 8,38 8,66
Frescura produtos alimentares 8,25 8,33 8,42 8,32 8,54
Qualidade das frutas 7,48 7,62 7,73 7,55 7,82
Qualidade dos legumes 7,48 7,62 7,73 7,55 8,06
Frescura (Peixaria) 7,98 8,10 8,22 8,07 8,30
Qualidade (Talho) 7,73 7,87 8,03 7,87 8,13

Pela andlise do gréafico 28 e da tabela 19 pode-se verificar que a satisfacdo global
apresenta sempre melhores resultados do que a satisfacdo nas secgbes alimentares.
Importa contudo salientar que a satisfacdo nas seccbes alimentares apresenta sempre
valores acima dos 8 ao longo dos anos, numa escala de 0 a 10 pontos. Ao nivel da
confianga e seguranga nos produtos alimentares os clientes atribuem uma classificagéo
sempre acima dos 8.30. Ao nivel das secgdes tradicionais de PF, o melhores resultados
sdo apresentados pela peixaria, nomeadamente a frescura do peixe fresco, com valores
sempre acima dos 7.98 e os resultados mais baixos, mas ainda assim sempre acima dos

7.48 sdo da qualidade das frutas e verduras, de salientar que os valores de 2009 a 2012
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para os legumes e frutas sdo os mesmo porque sé a partir de 2013 € que as questdes foram

separadas.

Resultados do “Cliente Mistério”

GRAFICO 29: Evolugéo do resultado do cliente mistério para o geral-loja, média PF e 3

principais secgdes tradicionais do alimentar, de 2010 a 2013.
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TABELA 20: Valores do resultado do cliente mistério, para o geral-loja, média PF e

seccdes alimentares, de 2010 a 2013

Cliente Mistério 2009 2010 2011 2012 2013
Geral Loja 86,98% 87,88% 92,65% 95,48%
Média PF 76,40% 83,98% 88,45% 88,45%
Frutas e Legumes 71,23% 75,87% 83,41% 82,27%
Padaria e Pastelaria 78,83% 88,43% 91,26% 91,92%
Charcutaria e Queijaria Valores ndo 76,04% 87,65% 89,19% 84,89%
Gastronomia comparaveis 74,18% 85,38% 92,85% 90,60%
Bacalhau 74,82% 81,07% 88,94% 89,26%
Peixe Fresco 79,25% 82,97% 88,75% 89,27%
Peixe Congelado 76,82% 79,56% 85,08% 88,92%
Talho 80,30% 87,24% 87,91% 90,60%

No geral, os resultados do Cliente Mistério tétm melhorado ao longo dos anos, pois em

2010 a média do PF era de 76.40% e em 2013 encontra-se nos 88.45%, evidenciando uma

estabilizacdo nos dltimos 2 anos.
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Os dados apresentados referem-se apenas aos anos de 2010 a 2013, ja que em 2009 a

metodologia e grelha de avaliacdo era diferente, ndo sendo por isso comparaveis.

Resultados do inqueérito de satisfacdo para a certificacdo no PF

GRAFICO 30: Evolugéo do resultado de 3 itens do inquérito de satisfagio para a

10

certificacdo de servigos, de 2009 a 2013.

——— =

2009 2010 2011 2012 2013

e ] 3 Relativamente a sua ultima visita a drea de frescos, como considera o seu grau de
satisfagdo?

=4 1 Limpeza das zonas de venda dos produtos frescos.

e 4. 2 Qualidade/frescura dos produtos frescos?

TABELA 21: Valores do inquérito de satisfacdo para a certificacdo de servicos, de 2009

a 2013.

Inquéritos Certificacio

2009 2010 2011 2012 2013

1.3 Relativamente a sua Gltima
visita a area de frescos, como 8,02 8,26 8,52 8,63
considera o seu grau de
satisfacdo?

4.1 Limpeza das zonas de venda
dos produtos frescos.

4.2 Qualidade/frescura dos
produtos frescos?

8,34 8,86 8,85 8,78

8,12 8,63 8,65 8,72

Da analise do gréafico e verificacdo na tabela pode-se afirmar que a evolucao da satisfacao

em todos os itens analisados foi positiva sendo a limpeza das zonas de venda dos produtos

frescos o item que sempre obteve melhores resultados e o grau de satisfagdo a questéo

que tem vindo a obter os resultados sempre mais baixos contudo acima dos 8 pontos,

numa escala de 0 a 10.
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4.2.Avaliacgdo e andlise de resultados
Para averiguar se existe ou ndo uma relacdo entre as variaveis foram realizados testes de
médias. Contudo, para garantir a validade destes testes foi ainda necessario assegurar a
normalidade dos dados. Para isso, foi realizado o teste de normalidade de Kolmogorov

Smirnov.

A distribuicdo normal surge como distribuicdo aproximada, designadamente de algumas
distribuicGes discretas ou ainda de médias aritméticas ou somas de variaveis aleatorias.
A utilizacdo desta distribuicdo no dominio da inferéncia estatistica demostra uma extrema
importancia e deve-se a uma série de propriedades matematicas interessantes desta
distribuicdo (Morais, 2010).

O Teste de K-S pode ser utilizado para avaliar as seguintes hipoteses:
Ho: Os dados seguem uma distribui¢do normal.

H1: Os dados ndo seguem uma distribuicdo normal.

Formulacdo das hipoteses estatisticas:
Ho: F(x) = Fo(x)
Hl: F(.X) #* Fo(x)

F(x) =P[X <x] = fx f(x)dx

O teste K-S observa a maxima diferenca absoluta entre a funcdo de distribuicdo
acumulada assumida para os dados, no caso a Normal, e a funcdo de distribuicdo empirica
dos dados. Assim baseia-se na comparacdo da funcdo de distribuicdo empirica com a
funcdo de distribuicdo tedrica indicada na hipotese nula. Graficamente, o teste K-S
determina o ponto onde se verifica a maior distancia vertical entre as duas funces (a

empirica e a de teste) (Lourenco, 2004).
Escolha e calculo da estatistica de teste:

" = max{max|F (x;) — Fo(x;)|, max|F (x;—1) — Fo(x)|}
= max{|F(x;) = Fo(x)|, [F (xi—1) = Fo(x:)}

Hélia Escola 74



Impacto de um sistema de seguranca alimentar na percepcao e satisfacéo do cliente

No caso de amostras pequenas a distribuicdo amostral (exacta, e ndo aproximada como
no teste do Qui-Quadrado) de Dy esté tabelada em funcéo de n e do nivel de significancia
o (Lourenco, 2004).

Determinacéo do valor critico e tomada de deciséo:
Para um dado n e nivel de significancia, rejeita-se a hipdtese nula quando o valor da
estatistica de teste € maior ou igual que o valor tabelado, isto é:

D, = du, = Rej. H,

Assim, este teste foi aplicado as varidveis apresentadas na tabela seguinte, onde séo
também apresentados os resultados referentes a cada uma delas para o teste de

Kolmogorov-Smirnov.

TABELA 22: Designacdo de cada variavel estudada estatisticamente para a analise de

cada questdo e o respectivo resultado para o teste de K-S.

B _ 5 Resultado do teste
Variavel Designacéo .
Kolmogorov-Smirnov

» Resultados das auditorias higio-sanitarias 0.270

Variavel 1 ~ .
N&o se rejeita Ho

y Resultados das auditorias de autocontrolo 0.155

Variavel 2 n ..
Nao se rejeita Ho

., Resultados do estudo Hélios — seguranga e confianga 0.280

Variavel 3 : n ..
nos produtos alimentares N&o se rejeita Ho

. Resultados do estudo Hélios — satisfagdo das seccoes 0.239

Variével 4 ; n ..
alimentares Nao se rejeita Ho

., Resultados do estudo Hélios — limpeza e higiene nos 0.261

Variavel 5 : n .
produtos alimentares N&o se rejeita Ho

., Resultados do estudo Hélios — frescura dos produtos 0.196

Variével 6 ; n ..
alimentares Nao se rejeita Ho

y Resultado dos indicadores de formacdo basica em 0.230

Variavel 7 ~ ..
produtos frescos N&o se rejeita Ho

. Resultado das auditorias do “Cliente Mistério” — média 0.141

Variavel 8 x .
do PF Nao se rejeita Ho
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Como o valor da estatistica de teste, por exemplo, para a variavel 1 (0.270) é menor que
o valor critico (0.3754 — valor critico para nivel de significancia de 5% para uma amostra
de dimensdo 12) ha evidéncias para ndo se rejeitar a hipotese nula, ou seja, assim ha

evidéncias estatisticas para aceitar a normalidade dos dados.

Apos a validacdo das premissas para a utilizacdo dos testes estatisticos, isto €, garantida
a normalidade dos dados para o tratamento dos resultados foram entdo aplicados testes

estatisticos paramétricos de comparacao de médias.

Tal como foi referido anteriormente para comparacéao das variaveis foi realizado um teste

de médias, pois todos os dados analisados assentam em médias previamente efectuadas.

A necessidade de comparar médias surge frequentemente em aplicacbes e em muitos

casos ndo requer um profundo tratamento estatisticos (Pires & Branco, 1996).

Segundo Pires & Branco (1996) o problema da comparacdo de duas médias pode ser

L]

abordado considerando amostras aleatérias independentes (-5 - %,) ¢ (R T,,) go

E[X]=u, ¢ E|Y]|=u,

duas populagOes, respectivamente X e Y, com ambos

desconhecidos. A comparacdo destas duas médias pode ser efectuada procedendo ao
teste, com um nivel de significancia a, da hipétese nula “o* 41 =K, contra uma das

alternativas:
(1) H: u, <u,
(i) H;: p, # U,
(il) H: u, > U,

- U= : . Zat .

De referir que o teste Byl 21 contra 25 M <M ¢ em termos praticos equivalente ao
H: oy =u, . . H:-u <,

teste de ° = contra a alternativa (i) e do mesmo modo para ° = contra

H >4y que € equivalente a consideracdo da alternativa (iii). Uma abordagem
equivalente a esta passa pela construcdo de um intervalo de confianga a 100 x(1-a)%

para 4, —H-. 0 qual deve ser: unilateral inferior para (i), bilateral para (ii) e unilateral para

—u,

. . ~  H. . , i u 5 H .
(iii). Rejeita-se entdo ~° ao nivel o se e s6 se o valor de ' sob "° (zero) nao

pertencer aquele intervalo de confianga (Pires & Branco, 1996).
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Ao nivel do teste estatistico foi utilizado o teste Z-Test, que compara médias com a tabela
t-student, bilateral, assumindo variéncia idéntica nos varios grupos.
Para tal foram formuladas as hipdteses em que:

Hoouy = i,

H,:u = 4,
Para a interpretacao e leitura do teste considera-se que Ho (hipdtese nula) assume que a
diferenca das medias das populagdes ndo € estatisticamente significativa, enquanto a
hipotese alternativa (H1) assume que essa mesma diferenga é significativa.
Para o célculo do valor do teste foi seguida a seguinte formula:

T-X ) (u -,

_lm 187 +(m—1)5; =
g = 1)+ (my =1}

5

fix o

Hé ainda que referir que o valor critico representa o valor que der no ponto critico. Sendo
comparado com o valor critico que advém da tabela Z para a populacdo em causa e
fazendo a 95% (bilateral).

Quanto a interpretacdo do resultado do teste, rejeita-se a hipétese nula (isto €, ha
evidéncias para rejeitar a igualdade das médias) se e sé se:

a) o valor p € inferior a 0,05; ou

b) o médulo da estatistica teste T (isto é, o seu valor positivo) for superior a regiao

critica;

Assim, de modo a responder a algumas das questdes colocadas ao longo deste trabalho
nomeadamente: estdo os consumidores satisfeitos com o nivel de qualidade / seguranca
alimentar na grande distribuicdo ou existe alguma relagdo entre as ferramentas de
seguranca alimentar e a percepcéo do cliente nos produtos frescos da grande distribuicao,
realizaram-se testes de médias para as seguintes variaveis:
= Auditorias higio-sanitarias versus estudos Helios — seguranca e confianga nos
produtos alimentares;
= Auditorias higio-sanitarias versus auditorias de autocontrolo;
» Estudo Hélios satisfacdo das seccOes alimentares versus limpeza e higiene nos
produtos alimentares;
= Auditorias de autocontrolo versus estudos Hélios — seguranca e confianga nos

produtos alimentares;
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= Estudo Hélios satisfacdo das seccbes alimentares versus seguranca e confianca
nos produtos alimentares;

= Estudo Hélios satisfacdo das seccOes alimentares versus frescura dos produtos
alimentares;

= Auditorias higio-sanitarias versus indicadores de formacéo; e

» Estudo Heélios satisfacdo das seccOes alimentares versus auditorias cliente
mistério para a média do departamento de produtos frescos.

A interpretacao dos resultados serd exposta apds o resultado e a reflexdo enquadrada no
tema em estudo que sera desenvolvido no capitulo da conclus&o.
Posto isto, em seguida sdo enumeradas as questdes a que se pretende responder com o

presente estudo e a sua respectiva analise.

Questdo 1 - Estdo os consumidores satisfeitos com o nivel de qualidade / seguranca
alimentar do hipermercado?

Para responder a Questdo 1 é apresentado o grafico 31 com os varios indicadores
relacionados com os indices de satisfacdo nas seccdes alimentares, tanto avaliados
directamente pelo consumidor, como através de auditoria simulando as necessidades do

cliente.

GRAFICO 31: Comparacao dos resultados de satisfacdo através do resultado do estudo
Hélios, do Cliente Mistério e dos Inquéritos de Satisfacdo para a Certificacdo de
Servicos, para as lojas estudadas em 2013.
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GRAFICO 32: Comparacio dos resultados de satisfagdo através do resultado do estudo
Hélios, do Cliente Mistério e dos Inquéritos de Satisfacdo para a Certificacdo de

Servicos, para as lojas certificadas em 2013.
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GRAFICO 33: Comparacio dos resultados de satisfagdo através do resultado do estudo
Hélios, do Cliente Mistério e dos Inquéritos de Satisfacdo para a Certificacdo de

Servigos, para as lojas estudadas em 2013.
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GRAFICO 34: Comparacao dos resultados de satisfacdo através do resultado do estudo
Hélios, do Cliente Mistério e dos Inquéritos de Satisfacdo para a Certificacdo de
Servicgos, para as lojas certificadas em 2013.
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TABELA 23: Valores do estudo Hélios, Cliente Mistério e Inquérito de Satisfacdo para

as lojas certificadas em 2013.

A B C D E F G H I J L

Helios -
satisfacdo
global
Helios -
satisfacdo
seccOes
alimentares
Inquérito
certificacdo
- como
considera o
seu grau de
satisfacdo?
Cliente
mistério -
média
seccOes
alimentares

8,51 8,60 8,50 8,74 8,45 8,40 8,42 8,20 8,25 8,32 8,57

8,40 8,52 8,34 8,56 8,26 8,30 8,25 8,15 8,18 8,30 8,44

8,62 8,24 7,99 8,61 9,2 8,26

92,67% 9457% 89,33% 82,04% 89,23% 82,94% 88,36% 90,50% 88,44% 84,70% 85,46%

8,71

8,60

90,72%

Atraveés da analise do gréafico 31 verifica-se que tanto no estudo de satisfacdo do cliente
como os inquéritos de certificacdo o cliente apontam para bons indices de satisfacéo, pois
quaisquer um dos resultados encontra-se acima dos 8, numa escala de 0 a 10. As auditorias
de cliente mistério também sugerem um bom grau de satisfacdo nas sec¢des alimentares

ja que o valor minimo encontrado na amostra ronda os 84%.
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Questao 2 - Existe alguma relacéo entre as ferramentas de seguranca alimentar e a
percepcao do cliente nos produtos frescos da grande distribuigio?

Para a questéo 2 seria interessante a verificagdo dos resultados das auditorias de qualidade
versus os resultados do estudo de satisfacdo de cliente (Hélios), contudo por estarem em

escalas diferentes ndo sdo amostras directamente comparaveis.

O grafico 35 apresenta o resultado do estudo de satisfacdo cliente, dos inquéritos de
satisfacdo para a certificacdo e os resultados das auditorias de qualidade, mas dele nada
de pode concretamente concluir sobre as auditorias para as 12 lojas e estudos de satisfacdo
de cliente. Contudo observa-se que as lojas de A a F, lojas certificadas, apresentam

melhores resultados nas auditoras.

GRAFICO 35: Comparacao dos resultados de satisfacio através do resultado do estudo
Hélios e dos Inquéritos de Satisfacdo para a Certificacdo, com as Auditorias de
Qualidade, em 2013.
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Questdo 3 - Qual a influéncia da aplicacdo de um sistema de seguranca alimentar,
baseado nos principios HACCP, nas condic¢Ges de higiene e seguranca alimentar, de
um hipermercado;
De forma a responder a questdo 3 foram cruzadas as varidveis das auditorias higio-
sanitarias e as auditorias de autocontrolo, pois as primeiras verificam as condicOes de
higiene e seguranca alimentar no hipermercado e as segundas medem a conformidade da
aplicacdo do sistema HACCP.
Assim, ap6s garantir a normalidade dos dados foi realizado o teste de médias:

Hy:uy = 4y

Hy:u = i,
Onde p1 é a media dos resultados das auditorias higio-sanitarias e pu2 é a média das

auditorias de autocontrolo, para as 12 lojas estudadas.

Ho: média dos resultados das auditorias higio-sanitarias = média das auditorias
de autocontrolo.
H1: média dos resultados das auditorias higio-sanitarias # média das auditorias

de autocontrolo.

S::Iazi—l_ﬁf—li':i—]_ﬂ:: =
i g — 1)+ = 1)
Regido Critica (unilateral) -1.7171
Valor-P 0.9999
Conclusdo N&o se rejeita Ho

De acordo com o resultado obtido do teste de comparacdo de médias, ndo se rejeita Ho,
logo ha evidéncias de que existe uma relacdo entre as auditorias higio-sanitarias e as de
autocontrolo, ou seja, parece que existe influéncia da aplicacdo de um sistema de
seguranca alimentar, baseado nos principios HACCP, nas condi¢cdes de higiene e

seguranca alimentar de um hipermercado.
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Questdo 4 - Qual a influéncia da higiene e seguranca alimentar na satisfacdo dos
consumidores, da grande distribuicao.

Para tentar saber se existe influéncia da higiene e seguranca alimentar na satisfacdo dos
consumidores, da grande distribuicdo, cruzaram-se duas variaveis do estudo de satisfagcdo
do cliente: limpeza e higiene nos produtos alimentares e a satisfacdo das seccdes
alimentares.

Foram garantidas as premissas para a aplicacdo do teste de médias, ou seja, 0 teste de

normalidade conforme apresentado na tabela 23

H,:u, =,

Hy:u = u,
M1 é a média dos resultados do estudo de satisfacdo de cliente para o parametro limpeza e
higiene nos produtos alimentares e > é a média dos resultados de satisfacdo das sec¢des

alimentares, para as 12 lojas estudadas.

Ho: média dos resultados da limpeza e higiene nos produtos alimentares do estudo
de satisfacdo do cliente = média dos resultados da satisfacdo das sec¢des alimentares do
estudo de satisfacdo do cliente.

H1: média dos resultados da limpeza e higiene nos produtos alimentares do estudo
de satisfacdao do cliente # média dos resultados da satisfacao das sec¢oes alimentares do

estudo de satisfacdo do cliente.

S::Iazi—l_ﬁf—li':i—]_ﬂ:: =
i g — 1)+ = 1)
Regido Critica (unilateral) -1.7171
Valor-P 1.0000
Conclusao N&o se rejeita Ho

Uma vez que o valor-p ndo é inferior a 0.05, ndo h4 evidéncias estatisticas para se rejeitar
Ho, ou seja, ndo se rejeita o facto de as médias serem iguais, significando que parece haver
evidéncias para se aceitar a igualdade dos resultados da limpeza e higiene nos produtos

alimentares e a satisfacdo das sec¢des alimentares e, por conseguinte, a sua relacéo.
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Questdo 5 - O nivel de satisfacdo dos consumidores esta relacionado com a sua
confianca e percepgdo de higiene alimentar (qualidade e frescura em produtos
frescos).
De modo a responder a questdo 5 que pretende provar se o nivel de satisfacdo dos
consumidores esta relacionado com a sua confianca e percepc¢do de higiene alimentar
foram relacionadas as variaveis do estudo de satisfacdo de cliente: satisfacdo das sec¢des
alimentares versus seguranca e confianca nos produtos alimentares.
Para as variaveis em questdo foi aplicado o teste de Kolmogorov-Smirnov a fim de
conferir a sua normalidade e, em seguida, foi efectuado o teste de médias:

Hy:p = 1,

Hy:p = u,
1 corresponde & média dos resultados do estudo de satisfacdo de cliente para o parametro
de satisfacdo das seccOes alimentares e U2 € a média dos resultados do parédmetro

seguranca e confianca nos produtos alimentares, para as 12 lojas estudadas.

Ho: média dos resultados da satisfacdo das sec¢des alimentares do estudo de
satisfacdo do cliente = média dos resultados da seguranca e confianga nos produtos
alimentares do estudo de satisfacdo do cliente.

Hi: média dos resultados da satisfacdo das secgdes alimentares do estudo de
satisfacdo do cliente # média dos resultados da seguranca e confianca nos produtos

alimentares do estudo de satisfacdo do cliente.

S::Iazi—l_ﬁf—li':i—]_ﬂ:: =
i g — 1)+ = 1)
Regido Critica (unilateral) -1.7171
Valor-P 0.0000
Conclusao Rejeita Ho

Dado que o valor-p é inferior a 0.05 ha evidéncias para se rejeitar a hipdtese Ho, logo as
médias ndo sdo iguais. Assim, ndo se pode afirmar que exista relacdo entre a satisfacéo e

a confianga nos produtos alimentares.
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Questdo 6 - A frescura e qualidade nos produtos frescos influenciam a percepc¢éao do
consumidor para as questdes gerais de loja.
Para averiguar se a frescura e qualidade nos produtos alimentares influéncia a percepcao
do consumidor paras as questdes gerais de loja nas sec¢des alimentares foram comparadas
as varidveis de frescura dos produtos alimentares versus a satisfacdo das seccdes
alimentares, do estudo de satisfacéo cliente.
Foram aplicados os testes de normalidade &s variaveis e aplicado o teste de médias:
Hoouy = i,
H,:u = 4,
M1 corresponde & média dos resultados do estudo de satisfacdo de cliente para o pardmetro
de frescura nos produtos alimentares e P2 € a média dos resultados do parametro satisfagéo

das seccdes alimentares, para as 12 lojas estudadas.

Ho: média dos resultados da frescura dos produtos alimentares = media dos
resultados da satisfacdo das sec¢des alimentares do estudo de satisfacdo do cliente.
Hi: média dos resultados da frescura dos produtos alimentares # média dos

resultados da satisfacdo das secgdes alimentares do estudo de satisfagdo do cliente.

! N e A
S::”fi_l.ﬁl_”f'l_l.lsz T 1)
s (/g — 1)+ — 1)
Regido Critica (unilateral) -1.7171
Valor-P 0.0278
Conclusao Rejeita Ho

Como o valor-p (0.0278) é inferior a 0.05 rejeita-se a hipdtese Ho, logo ha evidéncias
estatisticas para afirmar que as médias ndo sdo iguais. Assim, ndo se pode afirmar que
existe relacdo entre a frescura dos produtos alimentares e a satisfacdo das seccOes

alimentares.
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Questao 7 - A relacdo entre as auditorias de qualidade e os indicadores de formacao.
Uma vez que a formacéo faz integrante de um sistema de seguranca alimentar importa
confirmar se existe relagéo entre as auditorias de qualidade e os indicadores de formacéo,
pois pretende-se verificar se o facto de os colaboradores frequentarem accdes de formacao
apresentam melhores resultados no sistema de autocontrolo.
Assim, foi garantido que as variaveis seguem uma distribuicdo normal e foi realizado o
teste de médias:

Hoouy = i,

Hyu = u,
Onde p1 é a média dos resultados das auditorias de autocontrolo e p2 é a media dos

resultados dos indicadores de formacéo, para as 12 lojas estudadas.

Ho: média dos resultados das auditorias de autocontrolo = média do resultado
dos indicadores de formacéo.
H:: média dos resultados das auditorias de autocontrolo # média do resultado

dos indicadores de formacao.

S::Iﬁl—l_LS'l:—I::xl—]_lS':: £=
d g — 1)+, = 1
Regido Critica (unilateral) -1.7171
Valor-P 0.3541
Conclusao N&o se rejeita Ho

De acordo com o resultado obtido do teste de comparacdo de médias, parece que ndo se
rejeita Ho, logo ha evidéncias de que existe uma relagdo entre as auditorias de

autocontrolo e os indicadores de formacao.
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Questdo 8 - A relacdo entre a percepcado do cliente e a observacdo por cliente
mistério.
Para responder a questdo 8 que pretende provar se existe relagdo entre a percepgao cliente
e a observacédo por cliente mistério foram relacionadas as variaveis: estudo de satisfacdo
de cliente - satisfacdo das seccBes alimentares versus o resultado das auditorias de cliente
mistério para a media das seccdes alimentares. As variaveis em questdo foi aplicado o
teste de Kolmogorov-Smirnov a fim de conferir a sua normalidade e foi efectuado o teste
de medias, contudo por ndo serem varidveis comparaveis por estarem em escalas
diferentes foi efectuada uma conversdo da variavel do cliente mistério para a escala do
estudo de satisfacdo do cliente.

Hoopy = 1,

Hy:u = u,
1 corresponde & média dos resultados do estudo de satisfacdo de cliente para o parametro
de satisfagdo das seccdes alimentares e P2 € a média dos resultados do estudo do cliente

mistério para a média das seccOes alimentares, para as 12 lojas estudadas.

Ho: média dos resultados da satisfacdo das sec¢des alimentares do estudo de
satisfacdo do cliente = média dos resultados do cliente mistério para media das sec¢des
alimentares.

Hi: média dos resultados da satisfacdo das sec¢des alimentares do estudo de
satisfacdo do cliente # média dos resultados do cliente mistério para media das sec¢des

alimentares.
S::I::xl—l_LS'f—l::-l—l_LS':: =
g (g =1+ =1}
Regido Critica (unilateral) -1.7171
Valor-P 0.0003
Conclusao Rejeita Ho

Dado que o valor-p é inferior 0.05 ha evidéncias para se rejeitar a hipdtese Ho, logo as
médias parecem que ndo séo iguais. Assim nao se pode afirmar que existe relacdo entre a
satisfacdo dos clientes nas sec¢Oes alimentares e as auditorias do cliente mistério para a

média das secc¢des alimentares.
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Questdo 9 - Relacéao existente entre as ferramentas de gestao da seguranca alimentar
e a percepcao do cliente.

A relagéo existente entre as ferramentas de gestdo da seguranca alimentar e a percepgéo
cliente, apesar de ser a ultima é talvez a mais importante do trabalho, pois é a partir desta
que se pode constatar se existe ligacdo do sistema de seguranca alimentar na percepcao e
satisfacdo do cliente.

Deste modo, relativamente a esta questdo pode-se verificar os resultados evolutivos dos
varios estudos e auditorias através do grafico 36. Neste grafico é possivel verificar que
globalmente os valores tém melhorado e a tendéncia é de apresentarem valores uniformes
(de notar ainda que o grafico apresentado traduz apenas as lojas certificadas).
Analisando o gréfico de comparacdo entre as diferentes variaveis verifica-se que 0s
valores apresentados encontram-se sempre acima dos 8 pontos para o estudo de satisfacéo
do cliente e inquérito de satisfacdo para as lojas certificadas, acima dos 75% para as
auditorias de cliente mistério e acima dos 90% no caso das auditorias de autocontrolo e
higio-sanitarias.

GRAFICO 36: Comparacao dos resultados de satisfacio através do resultado do estudo
Hélios e dos Inquéritos de Satisfacdo para a Certificacdo de Servicos, com as Auditorias
de Qualidade, em 2013 para as lojas certificadas (6).
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Para consolidar os resultados do grafico anterior e de modo a responder a questdo 9
cruzaram-se as variaveis: auditorias (média das auditorias higio-sanitarias e de
autocontrolo) e a satisfacdo das seccbes alimentares, através do resultado do estudo de
satisfacdo do cliente. Estando esta questdo relacionada com a questdo 2 e sendo fulcral
para 0 estudo apesar das varidveis ndo serem comparaveis, tal como referido
anteriormente procedeu-se a conversdo da varidvel das auditorias para a mesma escada
da variavel do estudo Hélios.
Assim, ap6s garantir a normalidade das variaveis foi realizado o teste de médias:
Hy:uy = 4y
Hy:u = i,
Onde p1 é a média dos resultados das auditorias higio-sanitarias e de autocontrolo e p2 é
a média dos resultados da satisfacdo das seccdes alimentares do estudo de satisfacdo do

cliente, para as 12 lojas estudadas.

Ho: média dos resultados das auditorias (higio-sanitarias e de autocontrolo) =
média dos resultados da satisfacdo das seccOes alimentares do estudo de satisfacdo do
cliente.

H1: média dos resultados das auditorias (higio-sanitérias e de autocontrolo) #

média dos resultados da satisfacdo das seccBes alimentares do estudo de satisfacdo do

cliente.
S:=I::1—1_LSI:—I::~1—1_LS'§ ”
i (7 = 1)+, — 1]
Regido Critica (unilateral) -1.7171
Valor-P 1.0000
Conclusdo N&o se rejeita Ho

De acordo com o resultado obtido do teste de comparacdo de médias, ndo se rejeita Ho,
logo parece que h& evidéncias de que existe uma relagdo entre as auditorias de qualidade

e a satisfacdo do cliente nas secgdes alimentares.
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5. CONCLUSOES E PERSPECTIVAS DE TRABALHO FUTURO

A experiéncia acumulada pela inddstria alimentar, em paises onde ja vem sendo aplicado
0 HACCP, evidencia que a aplicacdo deste sistema permite uma maior garantia da
seguranca dos alimentos, uma maior eficacia nas acgdes de inspec¢do, uma maior
eficiéncia dos recursos técnicos e econdmicos que a industria dispde (Pocas & Moreira,
2003) e, gracas ao facto de o HACCP ser reconhecido legalmente, aumenta a confianga

dos consumidores (Mortimore & Wallace, 2002).

O presente trabalho de dissertacéo teve como principais objectivos perceber a existéncia
de uma relacdo entre um sistema de seguranca alimentar e a percepcao e satisfacdo do
cliente para as questdes de higiene, qualidade e seguranca dos géneros alimenticios, nas
seccOes alimentares de um hipermercado. O facto de se ter tentado provar a relacdo da
seguranca alimentar e a percepcao do cliente evidenciou a elevada complexidade do tema
escolhido, pois sdo mdltiplos os factores internos e externos que interferem com tais

variaveis.

O pais vive uma situacdo de queda do rendimento real disponivel, para o qual tém
contribuido o aumento da tributacdo directa, a reducdo do emprego e a moderacdo salarial.
Assim é importante pensar que se vive nestas circunstancias e que o nivel de exigéncias
que motivam o modo de estar e agir de cada individuo ou consumidor dependem das suas
necessidades, satisfeitas ou insatisfeitas, em cada circunstancia. N&o surpreende pois que

existam diferencas entre atitudes ou outros aspectos influenciados pelo ambiente.

Desta forma, apesar do contexto socioecondémico do pais, ao nivel da seguranca alimentar
com consumidores cada vez mais exigentes e informados, assume especial interesse
verificar o resultado do sistema de seguranca alimentar, através dos resultados das
auditorias de qualidade, e do nivel de satisfacdo dos clientes. E deste modo verifica-se
que existe uma relacdo entre as auditorias de qualidade e a satisfacdo do cliente e uma
relacdo entre a limpeza/higiene dos produtos alimentares e a satisfacdo nas seccoes
alimentares. Contudo, comparando os indices de satisfacdo das sec¢Ges alimentares e de
seguranga/confianga nos produtos alimentares ndo se observa uma relacdo. No entanto

este resultado ndo é surpreendente ja que existem muitos factores que influenciam a
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satisfacdo do cliente, como o preco, a arrumacao, a limpeza geral da entrada de loja, dos
corredores ou dos check-outs, que sdo critérios importantes na escolha de um

supermercado.

Assim, para as diversas questdes propostas foi possivel evidenciar uma relacdo para as
variaveis da questdo 3, ou seja, entre as auditorias higio-sanitarias e as auditorias de
autocontrolo; da questdo 4, entre a percepcdo de limpeza e higiene nos produtos
alimentares e a satisfacdo dos clientes das sec¢fes alimentares, da questdo 7, entre as
auditorias de qualidade (autocontrolo) e os indicadores de formacéo e da questdo 9, isto

é, entre as auditorias de qualidade e a satisfacdo do cliente.

Estatisticamente (e sem esquecer 0 numero reduzido da amostra em estudo: 12 lojas) ndo
foi demostrada relacédo entre a satisfacdo dos clientes nas sec¢oes de produtos alimentares
e a confianca nos produtos alimentares, entre a percepcdo de frescura dos produtos
alimentares e a satisfagdo nas seccOes alimentares e a relagéo entre a satisfagéo do cliente

e a observacdo e avaliacdo efectuada pelo cliente mistério.

Quanto a analise evolutiva pode-se verificar que os resultados tém melhorado ao longo
dos anos e a tendéncia sera para resultados consistentes e uniformes para os diferentes

estudos, sendo por isso esta uma importante ferramenta de integracdo de varios estudos.

Em suma, é interessante verificar que as auditorias de qualidade apresentam uma relacao
com a satisfagdo dos clientes. Assim, o investimento nos sistemas de seguranca alimentar
e autocontrolo para além de cumprirem os requisitos legais e de saude pablica revelam-

se uma mais-valia reconhecida por parte do consumidor.

Ao nivel da seguranca alimentar, o HACCP é um objectivo, ndo uma meta e com o estudo
demostrou-se que a APH utiliza a ferramenta de forma activa, viva e integrada noutros
estudos, pois de facto o HACCP néo é uma ferramenta isolada, mas parte integrante dos
sistemas de gestdo da qualidade e noutra instancia, de satisfacdo do cliente.

Assente em todo o historico e trabalho desenvolvido pode se afirmar que o espirito de
HACCP faz parte do ADN da empresa que procura constantemente a melhoria continua,

quer para a organizacdo, mas sobretudo para o cliente.
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Como perspectivas de trabalho futuro, no seguimento deste estudo inicial, sera
interessante continuar a acompanhar e estudar a evolucao das diferentes ferramentas, de
modo a controlar os diferentes indicadores e a sua metodologia face a constante evolucao
do mercado, das necessidades e comportamentos do consumidor e dos produtos

alimentares.

Para além da continuidade do estudo evolutivo e da vigilancia das diferentes ferramentas
seria pertinente um estudo sobre a qualidade junto dos consumidores/clientes da grande
distribuicdo em Portugal. Se a qualidade corresponde as caracteristicas ou atributos de
um produto versus as suas expectativas seria Gtil perceber que atributos ou requisitos sdo
valorizados e reconhecidos pelos clientes e quais as suas expectativas (ao nivel da
qualidade o que é procurado e valorizado pelo cliente). Podia-se obter, assim, informacéo
mais detalhada e que possivelmente corrobora-se com o trabalho presentemente

desenvolvido.
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7. ANEXOS

7.1  Inqueérito Hélios

A SUA OPINIAO

Jumboii®

Hélia Escola

Vocé fez compras numa, loja Jumba/Péo de Agticar, o que desde ja muito agradecemos.
Para que possamos melhorar os nossos servicos, por favor preencha este questiondrio
@ envie-o no envelope ASF junio (ndo precisa de séle) tdo pronto he seja possivel.
Desde ja agradecemos a sua colaboragao porque
a sua opiniao é muito importante para nos.

n Qual foi o dia da semana em que efetuou a sua ultima
visita a esta loja Jumbo/Pao de Acucar?

segunda-feira.. O sexta-feira.

terga-feira... . [0 sibado .
quarta-feira (] domingo. O
quinta-feira ...... ]

INTERESSA-NOS

pao*acticar
=)

Como deve preencher este questionario?

- Para cada uma das questGes propostas,
casa correspondente a sua opiniao, como indicado:

- Se uma determinada seccao nao existir na sua loja Jumbo /
Pao de Agticar, marque uma cruz em «Nao se aplicas.

« Por favor utilize, de preferéncia, uma caneta de cor preta
(nac escreva nunca a encarnado)

B3 Efoi?

, Marque com uma Gruz a

Enire as 18h e as 20h.... [
e O

Ertreast4heas1gh.... [

A'sua opiniao relativamente a sua tltima visita a esta loja Jumbo / Pao de Acticar

Para cada um dos seguintes pontos, diga-nos se estd muito satisfeita(o), mais ou menos safisfeita(o), pouco satisfeita(o) ou muito insatisfeita(o)

N
N
N

[} Aenvolvente da Loja &t ¢
* A faciidade de acesso ao centro comercial oL
+ A facilidade em encontrar lugar para o carro arrror
* A sequranga no parque de estacionamento O
* O coméreio na Galeria Comercial Eninlnls

(boutiques, saivigos e restaurantes)

Z‘f‘:,.,
S
N

%

£} ALojaemgeral

+ A disponibilidade € o bom funcionamento
dos cantinhos de compras
+ A limpeza da loja
« 0 ambiente da loja
+ A facilidade em identificar as secgdes
« A faciidade em circular nos corredores
« A faclidade em encontrar os produtos que procura

+ A facilidade em encontrar o prego
dos produtos que procura

%

L LU L %
L coogod
L CLOOd 0 %,
- rrrrnn
(R P

:Z:,
%
N

A Mercearla : Conservas, Massas,
Arroz, Cereais, efc...

& e
« A variedade dos produtos de mercearia L JJu
« O prego dos produtos de mercearia R R S |
* A presenca de novidades de mercearia 11170
* A sua apreciacao global schre os produtos de
merceaia e L jﬁm

&)

[J AsBebidas w%of;,&’jﬁﬁ&"
« A variedade da ofera em dguas, refrigerantesesumos | | | | | |
«Q prego das dguas, dos refrigerantesedossumes || | 1 | |
* A sua apreciagdo global sobre as dguas, refrigeranies
Yo ocCC 313
« Avariedade de vinhos I I O |
+ Avariedade de cervejas ¢ oulras bebidas alcodlicas | | | | | |

;};@
R
%%%

[J  AsFrutas e Legumes

W e
» Avariedade das frutas e dos legumes 110000
=0 prego das frutas e dos legumes RN
« A qualidade das frutas N I I I Y
+ A qualidade dos legumes N [ B 0
+ A sua apreciacao global sobre asfrutas e legumes | | [ | [] [ ]

b

%
N
N

T
+ A boa reposigao de produtos nas secgdes JOoooaad
+ A presenca das promogBes anunciadas oy
+ A qualidade do senvigo no balcdo de acolhimento EEEREREEN|

A
\

O atendimento e

N
o aconselhamento na Loja wﬁgj@:;{e"w*y
+ A qualidade do atendimento em geral 1 17111
+ A disponibilidade dos funciondrios da Loja C 13330
« A qualidade das respostas aos seus pedidos
de informagéo Ly
P p
Atendimento &s Reclamacdes 3 J f e
O csugesices w’i@:;%"#@
« O interesse do pessoal as suas sugestoes efou
e 1171

« Aqualidade da resposta as suas sugestesieclamagdes [ 1 1 "1 ]

A"

Os Produtos Frescos em livre-servico 3 f &
(9] (sem balczo de atenciimento) Wﬁfﬁﬁ‘f:"#@*
+ A variedade da oferta em produtos ldcteos
(jogurtes, manteigas, margarinas e sobremesas) WS N
+Q prego dos léctecs (iogurles, manteigas, margarinas
o sobremesas) mmorr
* A variedade da oferta na came embalada o r
+O prego da came embalada I B
« A qualidade da came embalada OodocCC d
« A variedade ta oferta na Gastronomia em ivre-servico
(ex.: Pizzas frescas embaladas, massas frescas) ooL L
+0 preco dos produtos de Gastronomia em livre-servi-
@[?}??Pizzaslrescasanhaladas,massaslvms] CHETrer ol
+ A sua apreciagéo global sobre Produtos Frescos em
Iweassm‘gn(sfm balcdo de atendimento) [ -
]
|

%
Y
N

&} Os Congelados

A
« A variedade da oferta em produtos congelades || | [ | |
« 0 prego dos produtos congelados [
A iago global sobre os product
T
&
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Impacto de um sistema de seguranca alimentar na percepcao e satisfacéo do cliente

m Os Balcdes Tradicionais (Charcutaria,

Gastronomia, Talho e Peixaria) &

+ A simpatia e o aconselhamento dos funcionérios u
dos balcdes de atendimento

« Avariedade de produtos nos balces N
de charcutaria e queijos
* O prego dos produtos nos balcdes N

de charcutaria e queijos
+ A qualidade dos produtos no balcio de gastronomia ]
+ 0 prego dos produtos no balcdio de gastronomia |
+ O tempo de espera nos balcdes de charcutaria,
queijos & gastronomia
« Afrescura dos produtos no balcao da peixaria
« A variedade dos produtos no balcdo da peixaria
« 0 prego dos produtos no balcdo da peixaria
+ 0 fempo de espera no balcdo da peixaria
* A sua apreciago global sobre da peixaria
* A qualidade da came no balcao do talhe
* O prego dos produtos no balcao do talho
« O tempo de espera no balcéo do talho
+ A qualidade do atendimento no balcao do talho
« A sua apreciago global sobre o balco do talho
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[E3 A Padaria e a Pastelaria f"’;i:i* ;‘ﬁey
+ A variedade e frescura do pdo arnrr -
* O prego dos produtos de padaria Y
+ 0 aspeto e o sabor dos produtos de pastelaria OddrCcCc
« A variedade dos produtos de pastelaria [ R
}&
o &
id Os Produtos para Limpeza &"#;i;{;&ﬁ%’y
+ A variedade e qualidade dos produlos paralimpeza [ [ | [ [ |
+ 0 prego dos produtos para limpeza I |
G
P
{3 AHigiene e Beleza d@%ﬁ;’ﬁ%ﬁa
* A variedade de produtos de higi
s;;eza e as marcas de produlos de higiene | || |||
A d idades de produtos de hi
egfe?:;an‘;a 8 novidades pre l0s de higiene D D E E j
+ 0 prego dos produtos de higiene e beleza OdcCC 1
s
f\
3 2

+ A variedade e as novidades em produtos para bebé 110

(veshudrio, acassdrios, fraldas e produtos para cuidar do bebé)
* 0 preco das fraldas

E Espaco Satde e Bem Estar &
O

* 0 prego des produtos no Espago Satide e Bam Estar

E Os Artigos de Decoracéo paraoLar

« A variedade de artigos para o Lar 0O
(pratos, copos, talheres, panelas e utensflios)

+ A variedade de arfigos txtil-lar O

+ 0 prego dos ariigos para o lar |

m 0s Produtos Técnicos

0 dos de

« As marcas & as novidades propostas em eletrodomésticos

« O prego dos eletrodomésticos

* As marcas ¢ as novidades propostas na secgo
de TV, aparelhos de som e video

+ Os pregos dos arligos na seccéo de TV,
aparelhos de som e video

« Os produtos de hardware e software propostos na
secgdo de informatica (marcas e novidades)

+ O prego dos artigos propostos na seccéo de
informtica

* Ainformagao disponivel sobre os produtos técnicos

« A presenga de marcas e novidades nos telemaveis
e telefones

« 0 aconselhamento dos vendedores de produtos
técnicos
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Lazer e Cultura: oy
25 Iy Videojogos @efjj’:;"%%‘*y
» A presenga de novidades na livraria [ i I I |

m As Seccoes de Produtos
Alimentares em geral

N
\
N

e e A [ o

&

« A frescura dos produtos das secodes alimentares. L

« O respeito pelas normas de higiene e limpeza 0
nos produtos alimentares

+Ograude q fanos proddos
alimentares adquiridos no Jumba/Pao de Agticar

« A pertinéncia das promogdes dos produtos |
alimentares em geral

* A relacd
de marca Auchan

« O nivel de preos des produtos alimentares designa- O
dos como os mais econémicos (primeiros pregos)

+ A variedade de produtos alimentares designados M
como os mais econémicos (primeiros pregos)

« O nivel de preges dos produtes alimentares em geral ||

dos produtos 4l L
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i A seccao de Self Discount

* O prego dos produtos da seccéo de Self Discount
* A variedade dos produtos da secgéo de Self Discount
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A sua apreciacdo global sobre
as Seccoes Alimentares desta
loja Jumbo/P2o de Acticar
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) Pronto-a-vestir e Calgado f%iﬁiiéj&"

« A oferta em vestuério para senhora I N |

« A oferta em vestudrio para homem I R |

+ 0 prego do pronlo-a-veslir para aduito I N |

+ A variedade do pronto-a-vesiir de cianga M

+ 0 prego do pronio-a-vesiir de crianga ocC . Jd

« A facilidade em provar os artigos de pronto-a-vestir [ [ [ _] ]

« A variedade em interiores de adutos (roupainterior) [ [ [ ] |

* A relagao qualidade/prego dos interiores de adutos | | [ | | |

+ A oferta de calgado para adullos (I I I I

+ A oferta de calgado para crianga marr
5

B Espago Otica wg;:’f;’i’:;'{fy

+ 0 preco dos produtos Espaco Otica e r

)
s,

m Artigos de Jardim y&ﬁ%ﬂ@y
=0 prego dos artigos de jardim e b
» A variedade de artigos de jardim o

s

P

£ Bricolage ,y%ig&i‘ﬁ*&o
+ 0 prego dos produtos de bricolage I N |

Gy

v e
£4d  As Secdes Nao Alimentares em geral y{:‘&@if &g‘;ﬁp

o
* A relagio qualidade/preco dos produtos ndo
alimentares de marca Auchan: [ N I |
In Extenso, Cup's, Auchan, Rik e Rok
» O nivel de pregos dos produtos ndo alimentares
designades coma os mais econémicos 1

(primeiros pregos)
« A variedade nos produtos ndo alimentares designados
como os mais econémicos (primeiros pregos) oL L 14

» O prego dos produtos ndo alimentares em geral

» A pertinéncia das promogdes dos produtos nao
alimentares

[
[ |

o

o g‘f@y

s

4
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A sua apreciacao global sobre
&)  as Seccdes Nao Alimentares
desta loja Jumbo/Péo de Acticar
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& &
A o
m 0O pagamento nas Caixas wﬁi‘;ﬁ@*ﬁf@ #%iﬁ‘f%%fj&o
ey e SRS 5 7t v R
'::ﬁmﬁggﬁmmmﬂm WS I - g7 Peracatauma das afimacoes sequines
e ] sttt Ml O orcs ﬁ,@ @,y
2 R L

EL  As suas compras em geral & 8% @ 0 UMb de Agtca respetaos seus compromisses [ [ | ]

sAs pmrr_mgéns oferecidas aos clientes portadores + 0 Jumbo/Pao de Agticar faz tudo para responder as

do Cartéo Jumbo L expectativas dos seus clientes UL
+ A faciidade de troca ou reembolso apésacompra || | _| _|
+ De uma forma geral, o tempo que leva Nos ultimos 6 meses, alguma vez recomendou as lojas
as fazer as sua?:compras pod EREREDE b m Jumbo/Pao de Agﬂca’ra outras pessoas?
O

O Na

ey
o
ﬁif -&‘f \‘5’:?&" m Ao longo do tltimo ano, como caracteriza a evolugio

da qualidade do servico prestado pela sua loja Jumbo/

De uma forma geral, como avalia as ~ Pao de Aclicar? ‘
E acdes de Responsabilidade Social eq 1717 :m x:ﬂ: ;:1: Jm n:\:;r:v? er:swmd::h
Ambiental do Jumbo/PZo de Acticar? R e i ol

0s seus habitos de frequencia de lojas alimentares

. Entre as seccdes seguintes, quais foram aquelas por onde passou nos Possui o cartao Jumbo?

ULTIMOS 3 MESES nas Lojas Jumbo/P&o de Agticar? sim. O Nao O
(marque com uma eruz as fespetivas secgges)
Elatrodomnmos |

Nos tltimos 6 meses, como caracteriza a frequéncia de visita @ sua loja
Jumbo/Péo de Actcar?

|
W,thnsﬁpa'dhnsfﬁﬁ\rn ]
Pron

o o

O jog » Viou mais vezes do que era habitual O
[[]  Espago Saiide e Bem Estar . « Vou as mesmas vezes que o habitual O
E Casa e Decoragéo » Viou menos vezes do que era habitual O

Espago Otica
Além deste Jumbo/Péo de Acticar, que outras lojas utiliza com mais
frequéncia? (Indique, por ordem de importancia, apenas as 3 principais)
Utilize, para o efeito, os cédigos da lista a seguir indicada. Escolha o cadigo
L . N correspondente 4 loja onde vai mais vezes e escreva-o em frente do (N*1),
. Na sua altima visita a loja houve algum produto que tivesse previsto o c6digo da seguinte na (NE2) e o codigo correspondents & loja onde vai
comprar e gue nao livesse encontrado ? ‘menos frequentemente no (N%3). Escreva aqui, por favor os codigos das trés

EZ) Esta loja JumboPao de Acicar é a loja onde gasta mais dinhieiropormes? (1)
Sim (] Néo. ]

* 8im, um (ou vrics) produto(s) muito importante(s) para mir O lojas que utiliza mais frequentemente:
» Sim, um (ou vérics) produto(s) bastante importante(s) para mir O
« Sim, um (ou vérios) produtofs) mas ndo muito importante(s) para mim . [ N*t Ne2 N3
+ Nao, nenhum 01 Aldi 06 Miniprego Dia 11 Mercados
02 Continente 07 Pingo Doce Municipais
Se Sim, trata-se de: ) . (Continente, Modelo 0B Outra lojaJumbo 12 Feiras
(vaias respostas possivels 52 forem varios 0s produtos néo enconirados) & Bom Dia) 00 Outraloja Paode 13 Sites Internet
. mmﬁ;‘?ﬁ“mmJM“ﬁ Aeloar O 03 Infermarché Agicar 14 Dutra
oUm pm\'i.m e promogao comuricado por um fomecedar 04 Leclerc 10 Mercearias/
(TV, Radio e Cartaz) O 05 Lidl Minimercados
« Nern um. nem outro O
T - m Como avalia este Jumbo/Pdo de Acticar por
Trata-se de um/uns produtos que compra habitualmente comparagdo com a loja que assinalou em 1 na
m no Jumbwpm de Agicar? questdo anterior? (a loja que frequenta mais ”‘s,“’
Néo O vezes para além do Jumbo/Pdo de Acticar) < gd

m 0 que é que faz relativamente aofaos Produto(s) que nao encontrou no

Jumbo/Pao de Agticar? (varias respostas possiveis se vérios produtos ndo *+ Os pregos Jumbo/Pao de Agicar sao

* De um modo geral, esta loja Jumbo/Péo de Aglicar & ‘\Ij;o
O
O
O
O

encontrados) = As promogdes do Jumbo/Pao de Agticar sio

+ Subsfitu por outro no Jumbo /Péo de Apicar .. O + A qualidade do atendimento no Jumbo/Pdo

« Comprarei no Jumba/Po de Aglicar na proxima visita . O de Agicar é

T roura e E A variedade de produtos do JumbofPao de Agdcar &

Informacoes que lhe dizem respeito

Que idade tem ? m Contando consigo qual € o nimero de pessoas
do seu agregado familiar ?
10 30 5emais [
2 [ 40

m E.? Homem.... ]  Muher ... m Tem Filhos ? Sim [ Nao [

Dos seus filhos que vivem consigo, por favor indique quantos

N; do famili a
0 SO grRgaCs 1art i A * 0 3 passaas tem em cada um dos escaldes de idade saguintes:

que exercem uma atividade profissional ? Sim  Néo
+ A senhora / 0 senhor .... 0o O 3ancs e menos dos 9 aos 13 ancs 19 anes e mais
+0 sel CANjuge ..... O O dos 4 a0s 8 anos dos 14 acs 18 anos

Ne Cartdo Jumbo

Ha algum comentario que queira aqui fazer sobre a sua ultima visita a esta loja Jumbo/Péo de Acucar ?

Se desejar que a sua loja Jumbo/Péo de Acticar responda aos seus comentérios, por favor preencha os seus dados abaixo®.

Apelido Nome E-mail

Endereco Cédigo Postal Localidade
A sua loja Jumbo/Pédo de Aclicar agradece a sua visita bem como a sua colaboracdo neste inquérito

thia. Portuguesa do Hipenmereados, $,A, Travessa Taixera Junior, n*f Lisboa, a proceder a tratamento automalizade o

podendh b1 acesen acs dados:
que oonstaren da bage 08 dados & pmmramm\m-@ asde que o sl o escrilo, COMpIOMEENdo-Se o Grpo Auchen - Companiia Portugiesa da Hipermercadys, A, a cumpri estilaments o estabelecidn i Lel 1567108, 62 26110,

Hélia Escola



