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Resumo

Souza, Carolina. Consumidores com intolerancia ou alergia alimentar: um
estudo exploratdrio sobre suas estratégias de compra. Rio de Janeiro, 2017.
64 p. Trabalho de Conclusédo de Curso — Departamento de Administracao.
Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro.

O presente estudo buscou analisar a estratégia de compra dos consumidores
que tém alguma restri¢do alimentar. Ele foi realizado através da aplicagdo de uma
pesquisa semiestruturada com dez pessoas com algum tipo de alergia ou
intolerancia alimentar. Os entrevistados relataram um grande nivel de inseguranca
frente as marcas e ndo estdo satisfeitos com o que a industria disponibiliza. Tendo

em vista a comunicagao infima da industria com o consumidor através dos rétulos.

Palavras-chave: Marketing, Comportamento do consumidor, Servicos, Alergia
alimentar, Intolerdncia alimentar, Estratégia de compra, Rétulo, Credibilidade,
Decisdo de compra.

Abstract

Souza,Carolina. Consumers with intolerance or food allergy: an exploratory
study on their buying strategies. Rio de Janeiro, 2017. 64 p. Final Course
Assignment — Administration Department. Pontificia Universidade Catolica
do Rio de Janeiro.

This research aimed to analyze the shopping strategy of customers who have
some sort of dietary restriction. It was done through an exploratory research with
ten people who had allergy or some kind of food restriction. It was verified that
interviewee feel insecure about the brands available and they are not satisfied with
them. In view of the low level of comuncation between the industry and the

consumers through the labels.

Keywords: Marketing, Consumer behavior, Services, Food allergy, Food
intolerance, Purchase strategy, Label, Credibility, Consumer Decision Process.



Sumario

1 O tema e o0 problema de estudo 1
1.1. Introducéo 1
1.2. Objetivo final 3
1.3. Objetivos intermediarios 3
1.4. Delimitacdo do estudo 4
1.5. Relevéncia do estudo 5
2 Referencial Teorico 6
2.1. O consumidor com alergia ou intolerancia alimentar 6
2.2. Oferta de produtos ainda é limitada 9
2.3. Desafios para encontrar produtos adequados. 10
2.4. Falta de informacdo ou de clareza nas embalagens 11

2.5. O papel dos rétulos e das embalagens dos alimentos como fontes de

informacao 13

2.6. Desconhecimento ou inconveniéncia no uso dos canais de atendimento das

empresas 15
2.7. A normatizacdo e a fiscalizacdo da rotulagem de alimentos 16
3 Metodologia 19
3.1. Tipo de pesquisa 19
3.2. Coleta de dados 19
3.3. Universo e amostra (selecdo de sujeitos) 21

3.4. Tratamento e anélise dos dados 22



Vi

3.5. Limitacdo do método 23
4 Analise dos Resultados 24
4.1. A historia de alergia e intolerancia de cada um 24
4.2. A experiéncia de compras de um alérgico / intolerante alimentar 25
4.3. Os produtos disponiveis no mercado atualmente 28
Menor variedade de produtos 29
O sabor muda? 29
Preco mais altos que os produtos “normais” 30
4.4. Principal fonte de informacdo: A embalagem e o rétulo 31
Falta de informac&o e pouca clareza dos rétulos 32
- Uso de termos cientificos e nomes distintos nos rotulos 34

- Uso de expressdes pouco claras e confusas como "Pode conter" e “contem tragos

de..." 35
Falta de confianca nas informacdes nas embalagens 36
Problemas na diagramacao dos rétulos nas embalagens 37

A busca de outras fontes de informacao quando ndo sdo atendidas pelo rétulo 39

4.5. A relagdo das marcas com esses consumidores 41
Como se veem tratadas pela industria? 41
Fiéis a marcas? 42
5 Conclusado 43
5.1. Sugestdes para uma futura pesquisa 44

5.2. Proposicgéo 46



Vi

6 Bibliografia 47

Article . Anexo 1l 54

Lista de figuras

Figura 1 — Restri¢Ges alimentares dos consumidores N0 mundo...........cc.cceveeennene. 9

Figura 2 - Brasil: Nivel de conhecimento dos consumidores em relacéo aos termos

APIESENTAUOS. ...ttt 12
Figura 3 - Principais razdes para leitura de rotulos alimentares...........cc.cceceveenne, 14
Figura 4 - Ranking de importancia de informagdes nos rétulos alimentares. ....... 15
Figura 5 - Modelo obrigatério de rotulo segundo a ANVISA........ccooeiiiiicne, 17
Figura 6 - ROtUIO DraSileiro .........ccoiieiiiiiiiese s 33
Figura 7 - ROtUIO @MEFICANO .......c.couiieiieieiieieee e 33

Lista de Tabelas

Tabela 1 - Nome das entrevistas e tipo de alergia de cada uma..........cc.ccecvevennene. 21



1 O tema e o problema de estudo

1.1.Introducéo

Desde meados do século XX, o desenvolvimento industrial e a globalizagéo
transformaram o cenario mundial fazendo com que diversos fatores sociais,
econdmicos e alimentares fossem influenciados. O mercado, em sua nova
configuracdo, trouxe mudancas significativas para essa sociedade, dentre elas a
forma de alimentar-se e de perceber o tempo. Com o ritmo de vida mais acelerado,
as pessoas passaram a comer mais em restaurantes e a comprar produtos

industrializados para realizar suas refeicoes diarias.

Atualmente, tendo a alimentacdo das pessoas uma maior dependéncia de
alimentos industrializados, h& aqueles que atribuam a isso, inclusive alguns
profissionais da area de saude, parte da responsabilidade pelo aumento da
quantidade de pessoas que apresentam algum tipo de alergia ou intolerancia
alimentar. Embora os fatores genéticos sejam importantes, ha cada vez mais
indicios de que o estilo de vida urbana contribua para isso. Estima-se que cerca de
2% da populacdo adulta e 8% das criancas sofram de algum tipo de alergia
alimentar. (MARTINEZ, 2012; LEITAO, 2010)

Em uma pesquisa realizada pela Nielsen (2016) 48% dos brasileiros disseram
ter algum tipo de alergia ou intolerdncia alimentar, um numero que chega a
surpreender se comparado a estimativa anteriormente citada. As pessoas alérgicas
sdo aquelas que sofrem reacGes do sistema imunol6gico logo ap6s ingerir algum
alimento, enquanto que as com intolerancia alimentar apresentam uma resposta
exagerada do organismo, mas que nao se da através do sistema imune. (BINSFELD
et al., 2009; ABIA, 2014)

De acordo com a mesma pesquisa da Nielsen (2016), apenas 37% dos
consumidores que tém alguma alergia ou intolerancia alimentar dizem ter suas
necessidades atendidas, enquanto que 66% pagariam mais para obterem alimentos

sem ingredientes indesejaveis. (NIELSEN, 2016). Esses dados indicam que héa



ainda muitas oportunidades para as empresas atenderem a esse segmento de

consumidores.

Como ndo ha ainda cura para esse tipo de condicao, essas pessoas ndo podem
consumir os produtos normalmente disponibilizados no mercado, requerendo
produtos especificos, livres desses componentes. Muitos dos ingredientes, ou algum
subcomponente, 0s quais provocam esses problemas, sdo amplamente utilizados
pela industria, como leite, gldten e nozes. Esses consumidores precisam estar mais
atentos ao comprar quaisquer alimentos industrializados e, desta forma, as
informacdes contidas em embalagens e rotulos de produtos sdo de fundamental

importancia.

No Brasil o Ministério da Saude é o responsavel por acdes relativas a proteger
a populacédo brasileira em relacdo a alimentagdo, como, por exemplo, ao criar o
Guia Alimentar para orientar a populacgéo brasileira sobre condi¢des saudaveis para
nutricdo. Ja a ANVISA e o PROCON sdo dois 6rgaos reguladores destinados a
defender os direitos e interesses dos consumidores. A ANVISA determina quais sao
as informacdes nutricionais obrigatdrias que devem estar presentes nos rétulos. Em
contrapartida, o PROCON é responsavel pelos direitos e interesses dos
consumidores frente aos fornecedores de produtos e servicos.

O rotulo é um dos pontos a receber mais atencdo desses 6rgaos devido a sua
importancia para os consumidores. Este tem “como principal fungdo, disponibilizar
a informacdo completa do conteudo e da composicdo dos produtos, para que 0
consumidor possa fazer as suas escolhas, controlando assim a sua salde e
satisfazendo interesses pessoais"” (SILVA, 2013). Além disso, é necessario estar de

acordo com a normatizacdo vigente.

Até este momento, ndo existem dados suficientes para tracar um perfil da
populacéo brasileira referente & consulta dos rétulos, menos ainda em rela¢do ao
grupo de consumidores com alergias ou intolerancias alimentares. Embora haja
estudos no exterior a esse respeito, ndo é possivel apoiar-se neles para avaliar a
situacdo no Brasil. (ANVISA, 2016; IDEC, 2014)

Com a finalidade de abranger todo o mercado alimenticio e

consequentemente conseguir uma padronizagcdo dos rotulos, os alimentos



industrializados devem obedecer as regras e segui-las, criando e preservando-lhes
a qualidade. Apesar dos cuidados, informagGes fornecidas pela ANVISA mostram
que "grande parte das pessoas que consultam o rétulo ndo compreendem
adequadamente o significado das informacdes”. A razao pela qual esse fato ocorre,
deve-se, entre outras possibilidades, a linguagem utilizada. A maioria dos rotulos
utilizam uma linguagem técnica, o que impossibilita 0 completo entendimento dos

ingredientes presentes nos alimentos industrializados.

Nos dltimos anos, grupos organizados de consumidores pressionaram as
autoridades a tornar obrigatdrias determinadas informacBes como a possibilidade
de contaminacdo cruzada dos produtos ao serem processados em fabricas que
também processam outros produtos. Esse movimento, capitaneado principalmente
por maes de criancas alérgicas, surtiu efeito e uma nova regulamentacdo foi
implementada pela ANVISA que obriga todos os produtos a incluirem informacdes
sobre a possibilidade de conterem algum dos 17 alergénicos listados. (COSTA,
2016)

Visto que esses consumidores parecem enfrentar dificuldades na compra de
alimentos para seu consumo por auséncia, imprecisdo ou falta de clareza nas
informacdes fornecidas nas embalagens e rétulos de boa parte dos produtos, pde-se
a questdo: Como esses consumidores lidam com as dificuldades de aquisicdo de

alimentos que sejam seguros para seu consumo?

1.2.0Objetivo final

O objetivo deste estudo é compreender a forma pela qual, as pessoas, que
possuem algum tipo de alergia alimentar, lidam com as restri¢Ges e as dificuldades
de encontrar produtos que as atendam e de obter informagdes nos rétulos que,

realmente, as auxiliem em suas tomadas de decisdo de compra.

1.3.0bjetivos intermediarios

Para atingir o objetivo final deste trabalho, os objetivos intermediarios a

serem analisados sdo:



e ldentificar razdes (ou ndo) para ler os rétulos das embalagens a fim de saber

os ingredientes ali presentes.

Este objetivo permite compreender quais 0s motivos relatados pelas pessoas
sobre as razdes para ler (ou ndo) os rétulos servindo assim como parametro para

realizacdo de analises e comparagdes.

e Avaliar se os rétulos alimentares sdo compreendidos e se as informac6es

sdo consideradas claras e precisas.

A realizacdo deste objetivo serve para entender melhor a percepcdo do
consumidor em relacéo aos rétulos, seja pela leitura, seja pela a compreenséo da
informacdo neles contidas; e a indicacdo de presenca dos ingredientes mencionados,
entre outras questdes relativas as informacdes que recebem dos produtores via

embalagens.

e Estabelecer relacdo entre o tamanho da letra das informagles e as

percepcoes e atitudes do consumidor, em relacdo ao formato gréafico.

Este ponto pretende levantar informacgdes a respeito de qual € a visdo dos
consumidores também em relacdo ao aspecto visual de apresentacdo dos rotulos

alimenticios.

1.4.Delimitacéo do estudo

Este relatorio abrange substancialmente o comportamento do consumidor em
relagdo aos rétulos alimenticios. Este vies de analise se torna relevante para as
empresas produtoras destes produtos, visto que poderdo alinhar-se ao que o
consumidor exige e também para o consumidor que podera compreender melhor o

que esta presente nos alimentos.

O estudo sera realizado com pessoas que possuem algum tipo de alergia
alimentar ou as que fazem compras para este publico e além disso necessitam

prestar atencdo aos ingredientes presentes nos produtos.



1.5.Relevancia do estudo

Este estudo pretende fornecer informacbes importantes para o publico
consumidor e para a comunidade, em geral, visando a analisar o que o publico pensa
estar consumindo e o que ele realmente estd. Como também é importante para as

politicas publicas, para assegurar o direito dos consumidores.

Alguns estudos atuais abordam o consumo dos produtos diet e light, mas o
foco é primordial para compreender se 0s consumidores possuem conhecimento
sobre os rétulos alimentares e se 0 consumo destes produtos esta sendo realizado

adequadamente,

Os resultados alcancados poderdo fornecer elementos Uteis para que as
empresas oferecam aos clientes as informacGes necessarias e de forma precisa, e
assim se estabelecam relagfes de confianca e de valor entre empresas e
consumidores. Além disso, pode tornar-se um diferencial para a empresa que

conseguir adaptar-se ao que o consumidor esta diagnosticando.

Por fim, é relevante para os estudiosos de comportamento do consumidor para

poderem compreender as futuras mudancas de comportamento destes usuarios.



2 Referencial Teorico

Este capitulo esta dividido em sete topicos, sendo eles: 0 consumidor com
alergia ou intolerancia alimentar, oferta de produtos ainda é limitada; desafios para
encontrar produtos adequados; falta de informacdo ou clareza nas embalagens; o
papel dos rétulos e das embalagens dos alimentos como fonte de informacéo;
desconhecimento ou inconveniéncia no uso dos canais de atendimento das

empresas e a normatizacao e fiscalizacdo da rotulagem de alimentos.

2.1.0 consumidor com alergia ou intolerancia alimentar

Alergia alimentar surge através de uma reacdo do organismo a um
determinado alimento. Esse processo envolve um mecanismo imunoldgico e
apresenta uma gama de sintomas, variando nas suas caracteristicas clinicas. Os
6rgdos mais comuns que manifestam essas reacdes adversas sdo: pele, sistema
gastrintestinal e respiratorio. Podem ser sintomas leves como irritacdes na pele, ou
mais graves comprometendo estdmago e intestino. (BINSFELD et al., 2009;
ASBAL, 2009)

Um estudo americano realizado no estado de lllinois, pela universidade de
Northwestern, mostra que a alergia é uma doenca que vem crescendo no mundo
atual. Foi possivel ter esses dados através da comparagdo do nimero de internagdes
e consultas hospitalares entre os anos de 2008 a 2012, referentes a crises alérgicas
causadas por alimentos. Hoje, com base em dados da Organizacdo Mundial da
Saude estima-se que 33% da populacdo mundial sofra com algum tipo de alergia.
(SALEH, 2015).

Ja no caso brasileiro, segundo Dados da Associacdo Brasileira de Alergia e
Imunopatologia, cerca de 30% da populacédo sofre com algum tipo de alergia, sendo
20% criancgas. Vale ressaltar que, ndo sé as pessoas que possuem algum tipo de

alergia fazem suas compras, mas muitas vezes algum membro da familia é o



responsavel por isso, mesmo ndo tendo alergia, principalmente quando se trata de

criangas - risco percebido. (VEJA, 2016)

Percebe-se que é natural a preocupacdo ao comprar produtos alimenticios
para alérgicos. Por isso, muitas das vezes deixa-se de comprar um produto para
prevenir futuros problemas. Pode ndo ser a opcdo mais acertada, porém em se
tratando de saude usa-se a intuicdo, ou até mesmo uma radicalizacao para nao correr

riscos.

"A diferenca entre o risco real e o percebido € que o risco objetivo
existe de fato, contudo, pode ou ndo ser percebido pelo individuo. Por sua
vez, o risco subjetivo é o risco que o consumidor percebe e que pode até nem
existir no campo real, apenas na sua mente, podendo leva-lo a superestimar
ou subestimar um determinado risco, visto assim 0 impacto no
comportamento que o risco percebido pode ocasionar™ (Stikin e Pablo, 1992,
apud Kovacs 2000 p.2).

A intolerancia alimentar, diferente da alergia, € uma excessiva reacdo do
organismo nao relacionada ao sistema imunologico. E sim, a insuficiéncia e ou

auséncia de enzimas digestivas produzidas pelo organismo. (ABIA, 2014)

Os problemas alimentares ndo cessam e necessitam de real cuidado. A doenca
celiaca é uma doenca grave do intestino delgado que apresenta uma intolerancia
permanente ao gluten, que é a principal proteina presente no trigo, aveia, centeio,
cevada e no malte. O gluten impede a adequada absorcao dos alimentos. (GLUTEN,
2017; WERNECK JUNIOR, CARVALHO, 2017). J& " A intolerancia a lactose
ocorre quando ha uma deficiéncia total ou parcial da enzima que digere a lactose,
chamada lactase, responsavel pela quebra da lactose em glicose e galactose."
(NATUE, 2017). Assim como a doencga celiaca, a intolerancia a lactose pode

dificultar a absorcdo de outros nutrientes como as vitaminas e minerais.

Acredita-se que algumas mudancas de habitos alimentares, dietas repetitivas
ou muito restritivas, somado ao menor contato com a natureza e maior ingestao de
produtos industrializados criaram uma mudanca no perfil de prevaléncia das
alergias e intolerancias alimentares no Brasil. Outros fatores que séo de relevancia

para o estudo sdo 0 uso excessivo de antibidticos, 0 aumento dos nascimentos por



cesarea, além do fato de que como quantidades pequenas de componentes nao
precisarem ser detalhados, estes sdo apresentados como "quantidades nao
significativas”, fazendo assim com que pessoas que ndo possam consumir algum
nutriente ndo tenham certeza se ele estd ou ndo presente no alimento. (PERINI,
2005).

Em um estudo da Nielsen realizado em 2016 em 63 paises, sendo esse
realizado através da plataforma Survey, ou seja, uma plataforma online, que atingiu
mais de 30.000 pessoas de todos 0s continentes. Essa entrevista teve como resultado
que 36% dos consumidores dizem ter alergia ou intolerancia a um ou mais géneros
alimentares, sendo que no Brasil a média é de 48% dos brasileiros. Esses brasileiros,
apesar de dizerem ter alergia ou intolerancia, afirmam ndo fazerem nenhum tipo de

dieta especial que restrinja alimentos especificos. (NIELSEN, 2016).

Além disso, 64% dos entrevistados afirmaram que restringem ou ndo podem
consumir alguns alimentos ou ingredientes. E, através dos dados do varejo, €
possivel perceber que ha um aumento das vendas de produtos para esse publico no
Reino Unido, EUA e Alemanha. Outro fator relevante do estudo é o apontamento
de uma maior preocupacdo em evitar certos ingredientes e/ou alimentos

modificados ou que podem ser prejudiciais a satde. (NIELSEN, 2016)

Ja foram mapeados mais de 170 alimentos que podem causar alergia as
pessoas. No entanto, 90% dos casos de alergias alimentares sdo devido a ingestédo
de oito ingredientes principais: ovos, leite, peixes, crustaceos, castanhas,
amendoim, trigo e soja (ANVISA, 2016). Podemos perceber através da imagem
abaixo quais sdo as porcentagens de restricdo de componentes alimentares em todo
o planeta. Esses dados demonstram que no Brasil, os ingredientes que os brasileiros

mais tentam evitar sdo as gorduras trans e saturadas, agucares e sodio.



Restricdes alimentares dos consumidores no mundo

Porcentagem das pessoas que dizem seguir uma dieta especial ou com restri¢des alimentares especificas
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Figura 1 — Restrigdes alimentares dos consumidores no mundo

Fonte: Nielsen, 2016. Pesquisa What's in our food and on our mind

2.2.0ferta de produtos ainda é limitada

Nos EUA, entre os anos de 2009 até 2014, houve uma taxa de crescimento no
mercado de "gluten-free", ele chega a movimentar cerca de U$1 bilhdo, e espera-se
uma ampliacdo no mercado até o ano de 2019 de 140% em relacdo a 2014, ou seja,
um alcance de U$2,34 bilhGes. Ja em relacdo ao Brasil, este setor também esta
crescendo. Entre os anos de 2004 a 2009 houve um crescimento de 82%, que
representa R$15 bilhdes ao ano; nimeros que sdo compativeis com o mercado
americano. Superou as expectativas de 2014, que era de crescimento de 40%.
(FALLAVENA, 2015, apud. CRAWFORD, 2015)

Com 20% das vendas da industria alimenticia, os alimentos e bebidas nao-
alcoolicas com apelo saudavel vem ganhando espaco no mercado brasileiro. O

faturamento deste mercado, nos Ultimos cincos anos cresceu a uma taxa média anual
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de 12,3%. (DATAMARK, 2017). Em uma anélise de 2007 a 2014 observou-se que
em S&o Paulo houve um aumento de 120% dos pontos de venda de produtos
exclusivamente sem gluten, totalizando 55 lojas. (FALLAVENA, 2015, apud.
PORTAL JH, 2014)

"Neste mercado, ndo ha restricdo de valores: o consumidor acaba pagando o
preco do produto mesmo que seja mais alto. Por isso, produtos para intolerantes se
tornaram uma aposta para fugir da crise", afirma David Oliveira. (DATAMARK,
2017). Por isso, sugere-se determinar um prego maximo que esses alimentos podem

chegar, evitando que esse nicho seja explorado economicamente.

No entanto, ainda had muitas oportunidades para as empresas atenderem a
esses consumidores. Como mostra a pesquisa da Nielsen na qual 37% dos
consumidores dizem ter suas necessidades atendidas e 66% pagariam mais para

obterem alimentos sem ingredientes indesejaveis. (NIELSEN, 2016)

2.3.Desafios para encontrar produtos adequados.

Alessandro Luiz Mamus demonstrou sua insatisfacdo em ndo encontrar
facilmente um local em que pudesse se alimentar, visto que sua alimentacédo precisa

de restri¢cGes por motivos de saude.

“Ser celiaco mudou a minha vida. Tive que comegar a me preocupar
com o que iria comer na rua e vi que era bem dificil saber onde encontrar
alimentos sem gluten. Até porque, mesmo que o alimento ndo tenha gluten,
se ele tiver entrado em contato com algum que tenha, fica contaminado”
(METROPOLES, 2016)

O servidor publico, que passou a ser celiaco com 40 anos, encontrou muita
dificuldade em encontrar locais que comercializassem produtos para intolerantes.
Dessa forma teve a ideia de criar um aplicativo chamando "my holy food" que
mostra para as pessoas 0s estabelecimentos que oferecem refeicdes sem lactose,
sem glaten, veganas e vegetarianas. (METROPOLES, 2016)

Apesar de ainda ndo ser extremamente facil encontrar alimentos para pessoas

intolerantes, as marcas estdo percebendo novos habitos entre os consumidores.
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Dessa forma, além dos produtos com apelo saudavel, as grandes marcas também
estdo tentando adaptar-se a esses novos consumidores, como por exemplo a Coca-

Cola, ao criar uma linha de coca com stevia. (TREVISAN, 2016)

Considerando que os principais motivos para escape da dieta sdo: o
desconhecimento da alergia da crianca, produto ingerido sem o conhecimento dos
pais, falta de leitura do rotulo, ma interpretacdo ou falta de entendimento das
informagdes do rétulo e produto ingerido pela mée enquanto ainda amamentava a
crianca. (BINSFELD et al., 2009). E com o objetivo de evitar que esse fato
ocorresse com frequéncia, a ANVISA passou a regulamentar os rétulos alimentares
com o objetivo de garantir informacgdes corretas, explicitas, e compreensiveis aos
consumidores sobre a presenca dos alimentos que mais causam alergia alimentar.
(ANVISA, 2016).

Mas, apesar disso, nem sempre os consumidores conseguem identificar
facilmente a lista de ingredientes dos produtos, como amendoim, crustaceos, ovo,
trigo, leite, soja e oleaginosas. Por exemplo, é importante que o consumidor saiba
e consequentemente consiga identificar que caseinato de sodio e fosfato de
lactoalbumina sdo proteinas do leite da vaca e que podem prejudicar pessoas
intolerantes a lactose. (DOLCI; CURY, 2017)

A partir dessas etapas de busca de informacGes mais claras pelos
consumidores e ainda assim procurando alternativas que lhes proporcionem
seguranca, é suposto que o consumidor pode estar mais propenso a ser leal as
marcas que eles consideram ter maior cuidado em fornecer informagdes claras e

precisas em suas embalagens.

2.4.Falta de informacgé&o ou de clareza nas embalagens

A falta de clareza nos rotulos é um grande desafio para os consumidores
alérgicos. Como esse publico necessita de informacgdes precisas sobre 0s
componentes do produto, muitas das vezes, devido a auséncia de informacéo, o
aparecimento do termo "pode conter” ou pelo desconhecimento de alguns dos
nomes cientificos ali presentes, deixam de comprar e consumir diversos produtos
tornando a dieta excessivamente restritiva. (BINSFELD et. al. 2009 p. 302)
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Estudos do Instituto da Crianca do Hospital das Clinicas da Faculdade de
Medicina da Universidade de S&o Paulo mostraram que 39,5% das reagdes alérgicas

foram relacionadas a erros na leitura de rétulos. (ROSO, 2016)

Apesar disso, o nivel de compreensédo dos rétulos ainda é infimo, devido a,
muitas vezes, 0s nomes cientificos "mascararem™ 0s reais componentes, ou seja,
muitas pessoas por ndo conhecerem aquelas palavras, ndo conseguem identificar
quais sdo os ingredientes presentes e por consequéncia necessitam ligar para o
Sistema de Atendimento ao Cliente para sanarem suas dividas. (DOLCI; CURY,
2017)

O grafico abaixo comprova o nivel de conhecimento das pessoas em relacao
a alguns termos apresentados nos rétulos. O item mais reconhecido sdo os selos de
qualidade, que mesmo estando em primeiro lugar no ranking ainda possui um valor
extremamente baixo (30%). (MADI, 2016)

[perceniagern)
Sado de qualldacs 33 -]-
Organicos 32 [ 14
Enriquecidos a5
2 NN
SustentabllidaderSustentivel 18 IR RNIERNIRE PRI 1
Exmissoes de Cartiona 1 N ST
Rastreabiidace [E}44 NIRRT N
Confiace b Corhes Um pacs
B gnhece 50 de o lar B Mo conhece oU nunca ouviu falar
BN res ponden

Figura 2 - Brasil: Nivel de conhecimento dos consumidores em relagdo aos

termos ap resentados.

Fonte: Resultados da Pesquisa Fiesp/lbope apud MADI, 2016

O risco percebido nos rétulos por essas familias pode acarretar decisbes de
ndo comprar um determinado produto pela inseguranga que 0 mesmo proporciona.
(Kovacs 2000). Dessa forma, o movimento Pde no Rétulo foi criado a fim de
conseguir que os rotulos apresentem informacdes claras e destacadas dos produtos.
Esse movimento se iniciou com familias de criangas que possuem algum tipo de

alergia alimentar e que lutam para que isso aconteca. (DOLCI; CURY, 2017).
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Outro movimento, capitaneado principalmente por maes de criancas
alérgicas, foi o pedido de esclarecimento da possivel contaminacdo cruzada que
possa existir na fabricacdo um alimento. Percebendo que este era um pedido
incontestavel, a ANVISA implementou uma nova regulamentacao que obriga todos
os produtos a incluirem informacdes sobre a possibilidade de conterem algum dos
17 principais alergénicos listados. (COSTA, 2016)

2.5.0 papel dos rétulos e das embalagens dos alimentos como
fontes de informacao

" O rotulo é qualquer informacdo a um produto que esteja transcrita na
embalagem. E um elo na comunicacio entre produtores e consumidores,
principalmente quando se trata da rotulagem de alimentos.” (PONTES et. al.,
2008).

Os poucos estudos nacionais sobre a questdo indicam que os itens mais
consultados sdo: o rétulo dos alimentos, o prazo de validade e a composicdo
nutricional, principalmente a quantidade de calorias. (ANVISA, 2016) A leitura do
rotulo deveria ser praticada em trés momentos distintos: ao comprar o produto, ao
armazena-lo e na hora do consumo. (MUNOZ-FURLOG, 2003, apud BISNFIELD
2009). Com esta pratica, seria mais dificil ndo identificar alguma informacéo
importante. Porém muitas sdo as dificuldades apresentadas pelo consumidor na
identificacdo dos produtos presentes nos alimentos que irdo consumir. Em primeiro
lugar, é conseguir localizar a informacdo, apds isso, problemas referentes ao
tamanho da letra, a grande quantidade de termos listados e a falta de destaque para
possiveis alérgicos. (BINSFELD et al, 2009)

A resolucdo RDC 26/2005 da Anvisa, fixou um prazo para a industria de um
ano, a partir do dia 3 de julho de 2005 para iniciar 0 processo de rotulagem. Esta
resolucdo "obriga a industria a declarar nos rotulos a presenca dos principais
alimentos que causam alergia. O principal objetivo da medida é que os
consumidores tenham informacao clara sobre a presenca ou tracos de alimentos que
sdo comumente associados as alergias.” (ASCOM/ANVISA, 2016)
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Embalagem é um recipiente proposto para conservar e facilitar o manuseio
dos alimentos. Serve como uma protecdo entre o alimento e o ambiente. (PONTES
et. al. 2008). Este € um artificio que é considerado, muitas das vezes, como 0 maior
meio de comunicacdo entre o produtor e o consumidor do alimento. Outra funcéo
das embalagens e dos rotulos é conseguir despertar a atencdo do consumidor,
aumentar o engajamento da marca e informar ao cliente quais s&o os beneficios que
aquele produto ird proporcionar a ele. Ou seja, elas, que sdo "vendedoras mudas",
agucam no consumidor a propensao para aceitar, comprar e utilizar o produto.
(PONTES et. al., 2008)

Conseguir transmitir para o consumidor uma mensagem é complicado.
Normalmente essas mensagens acabam sendo interpretadas de forma diferente do
sentido original. Considerando que cada pessoa tem sua propria "visao" das coisas,
elas tendem a extrair significados que se tornem coerentes com suas proprias
experiéncias, concepcdes e desejos. (SOLOMON, 2011). Partindo desta premissa,
é possivel entender que os rétulos tém grande importancia de comunicacao e
informacdo entre a marca e o seu cliente, ou seja, € extremamente necessario que

sejam claros, para poderem ser entendidos por todos que os leem.

Podemos perceber a partir do gréafico abaixo quais sdo as principais razdes
pelas quais as pessoas consultam os rétulos alimentares. Em uma pesquisa realizada
com 759 pessoas, 0s trés fatores mais utilizados sao informac@es nutricionais, 37%,
quantidade de calorias, 35% e especificacdo dos ingredientes, 34%. A informacéo
referente aos ingredientes alérgicos vem em quarto lugar com apenas 13%, ou seja,

das 759 pessoas, apenas 99 consultam essa  informacéo.

(all who find food labels informative/fairly informative; n=759)

Nutrient infermation | ]37%
Calorie content 35%
Specific ingredients 34%
Allergen information | ] 13%
Use-by/best-before date 11%
Don’t know T
Fat content 4%
Food additves [ 3%
Origin [__]3%
Other 3%
Salt content 5‘!&
T T T T T T T T 1
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Figura 3 - Principais razdes para leitura de rétulos alimentares
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Fonte: Food Safe, 2009. Pesquisa: "A Research Study into Consumers’

Attitudes to Food Labelling"

Além disso, o grafico abaixo demonstra quais sao as principais informacées
que o consumidor, ao olhar para um rétulo observa. Em primeiro lugar é a data de

validade, depois nome do alimento e s6 em terceiro lugar a lista de ingredientes.

(n=1,021)
O 1089 very important OB8&7 O6&5 0483 O2&1 @No answer given]

1.Name of food 55% [ 17% [ 4% Je%e] o= |
2List of ingredients 44% 28% [ 16% [sn] &% |
3. Quantity of certain ingredients 2% [ 32% [ 20% [ % [ &% |
4 Net quantity 26% | 22% 21% | 15% I 15% |
1%
5 Date of minimum durability B1% | 12% ‘ 49, ] I |

1%
6.Special storage '0' o, or conditions % | 0% | 7% | % ] % |
7.Contact details ULE"H 30% | 5% I 1% | 1% | 5% |
8.0rigin if absence misleading) 40% | 2% | 19% [ & | &% |
9 Instruction for use (where necessary) 39% | 30% | 17% } 7% I 8% |

10 Alcaholic strength for ges > 1.2% e
aleohol by volume 2% U | % | 1o | 23% ]

0% 50% 100%

Figura 4 - Ranking de importancia de informagdes nos rétulos alimentares.

Fonte: Food Safe, 2009. Pesquisa: "A Research Study into Consumers’

Attitudes to Food Labelling"

2.6.Desconhecimento ou inconveniéncia no uso dos canais de
atendimento das empresas

Além dos rotulos, os SAC — Servico de Atendimento ao Consumidor — das
empresas € considerado uma fonte de informagdo fundamental para os
consumidores entenderem a composi¢do dos produtos e identificarem aqueles que
ndo podem consumir. Apesar disso, 0 SAC foi utilizado em 15,4% dos casos
pesquisados, pelos pais/responsaveis quando existia alguma davida referente aos
rotulos. Assim, uma maior divulgagéo pelas empresas desses canais de informacao
seria importante para dar a seus clientes mais opcdes de esclarecimento e seguranga

na compra dos alimentos de suas marcas. (BINSFELD et al., 2009)
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Além disso, uma informacéo de relevancia para o estudo séo os ingredientes
que mais sdo evitados. Segundo dados da pesquisa da Nielsen em relagdo aos
brasileiros, 55% evitam Sddio, 40% acucar e 55% Gorduras trans e saturadas.
(NIELSEN, 2017)

2.7.A normatizacéao e a fiscalizacao da rotulagem de alimentos

Os dois 6rgdos que sdo responsaveis por esclarecer as normas para a
rotulagem, sdo a ANVISA e o PROCON. E preciso que os produtos tenham
informacgdes que, além de seguir as normas dos Orgdos reguladores, sejam
informacdes claras para os consumidores. O PROCON é um o6rgao destinado a
defender os direitos e interesses dos consumidores. J&, a ANVISA, que é um 6rgéao
vinculado ao ministério da saude, regulamenta as informagdes nutricionais,

determinando quais informac6es sdo obrigatdrias para cada tipo de produto.

Além disso, o Codigo de Defesa do Consumidor tem algumas clausuras para
protecdo ao consumidor referente aos rétulos. Como por exemplo o Artigo 6°,
capitulo 11l que afirma: "a informacdo adequada e clara sobre os diferentes
produtos e servicos, com especificacdo correta de quantidade, caracteristicas,
composigdo, qualidade, tributos incidentes e preco, bem como sobre 0s riscos que
apresentem; (CONGRESSO NACIONAL, 2012).

Para certificar a qualidade dos alimentos, a Sociedade Brasileira de
Cardiologia (SBC) criou o Selo de Aprovacdo. Este selo, que segue as normas
estabelecidas para a prevencao dos fatores de riscos cardiovasculares, tem uma
composicdo especial, que ndo representa riscos a saude. Esses certificados foram
criados como uma opcao para auxiliar a populacdo a identificar os produtos que
podem consumir, visto que uma parcela considerdvel da populacéo brasileira ndo

compreendem a leitura dos rotulos. (PONTES et. al., 2008).

As informagdes obrigatdrias para os rétulos séo: lista de ingredientes, origem,
prazo de validade, contetdo liquido, lote e tabela nutricional, local de fabricacao e
informacdo nutricional obrigatéria. Outro ponto importante € lembrar que o0s
ingredientes aparecem em ordem decrescente de quantidade. (PONTES et al, 2008;
ROSO, 2016; ANVISA, 2003).
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Através da tabela abaixo podemos perceber como é o modelo que as empresas

precisam seguir de rotulagem, segundo a Anvisa. (BRASIL, 2005)

MODELO DE ROTULO

INFORMACAO NUTRICIONAL
Porcao de...... g ou mL (medida caseira)
Quantidade por por¢ao %WD(*)

Valor Energético keal e kJ %
Carboidratos I g %
Proteinas g %
Gorduras Totais g %

Gorduras Saturadas g %

Gorduras Trans g
Fibra Alimentar g %
Sodio mg %
Qutros minerais (1) mg ou meg
Vitaminas (1) l mg ou mcg
(*}% Valores Diarios de referéncia com base em uma dieta de 2.000 keal ou 8400 kJ. Seus valores
disrios podem ser maiores ou menores dependendo de suas necessidades energéticas.
(1) Quando declarados

Figura 5 - Modelo obrigatdrio de rétulo segundo a ANVISA.

Fonte: ANVISA, 2016. Rotulagem Nacional Obrigatéria

"A rotulagem é o principal meio de comunicacdo pelo qual os fabricantes
podem informar aos consumidores sobre a presenca de alergénicos, permitindo o

gerenciamento do risco de manifestacdes clinicas adversas.” (LIMA et al., 2016)

Uma nova regra realizada pela ANVISA para a rotulagem de produtos com
lactose obriga as empresas a se adequarem até 2019. Esta regulamentacédo
possibilita trés tipos de nomenclatura para estes produtos, séo elas: "zero lactose",
"baixo teor" ou " contém lactose". (CRISTALDO, 2017)

Ja nos EUA, uma lei desde 2006 determina que as indudstrias necessitam
relatar em seus rétulos os alérgenos comuns como o ovo, leite, amendoim, soja,
trigo, castanhas e frutos do mar de maneira clara e utilizando linguagem simples.
(BISNFIELD et al., 2009)

No Brasil, a definicdo dos requisitos para rotular os principais alimentos que
causam alergia alimentar foram determinados pela RDC n. 26/2015, que foi
publicada no Diario Oficial da Unido n. 125, de 03/07/2015 - (LIMA et al., 2016).
"A RDC n. 26/2015 estabeleceu requisitos de legibilidade que contemplam regras

sobre a localizacdo da adverténcia e exigéncias sobre os caracteres utilizados.
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Também foram estabelecidas regras para o agrupamento das adverténcias. Essas
medidas tém como objetivo garantir que as informacgdes sejam fornecidas de forma
padronizada, clara e em destaque, de forma a facilitar sua visualizacéo e leitura pelo
consumidor.” (LIMA et al., 2016). Além disso é necessario que as adverténcias

estejam localizadas exatamente ap0s a lista de ingredientes. (LIMA et al., 2016)
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3 Metodologia

3.1. Tipo de pesquisa

Foi realizada uma pesquisa de natureza exploratoria que utilizou 0 método
qualitativo como abordagem. Os dados foram coletados por meio de entrevistas
semi-estruturadas, por seu carater mais livre e flexivel. Embora focada em um
determinado tema, esse tipo de entrevista permite ao entrevistador estabelecer um
didlogo mais fluido com o entrevistado. O entrevistador utiliza um conjunto de
perguntas abertas, chamado roteiro ou guia de entrevistas, em torno do tema, mas
tem a flexibilidade para se aprofundar ou solicitar mais detalhes ao entrevistado e

adaptar o ritmo da conversa as necessidades do momento.

Esse método foi escolhido pois se mostrou mais apropriado a atender o
objetivo de conhecer melhor o pablico de pessoas que possuem algum tipo de
alergia ou intolerancia alimentar, buscar compreender como essas pessoas pensam
a respeito das informac@es fornecidas pelos fabricantes de alimentos, limitacdes e

dificuldades, e o que elas gostariam que melhorasse.

3.2.Coleta de dados

Na primeira etapa da pesquisa, foi realizado um levantamento de dados
secundarios e estudos com o intuito de entender esse nicho de consumidores, que
ndo tem sido muito focado por pesquisas na area de marketing no Brasil. O objetivo
era entender o que ja havia sido estudado sobre como é a relagdo desses
consumidores com suas restricbes alimentares e como isso se reflete em seus
comportamentos de compra, em sua busca por informagdes, além das dificuldades
e davidas enfrentadas no processo de selegdo e compra, estratégias para lidar com
isso e qual é o papel dos rotulos existentes nas embalagens. Nesta primeira etapa,
encontraram-se poucos estudos que tivessem um foco mais do ponto de vista de

marketing e consumo, sendo a maioria dos estudos encontrados focados nas areas
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médica e nutricional. No entanto, mesmo ndo sendo um mercado de massa, Como
visto nos capitulos anteriores, os dados indicam que esse € um mercado relevante e
que tem crescido nos ultimos anos de forma expressiva, indicando a importancia de
estabelecer mais estudos do ponto de vista de marketing e comportamento do

consumidor.

Nesta etapa, buscou-se também compreender a regulamentacdo relativa a
rotulagem de alimentos no Brasil e possiveis reflexos nesses consumidores (p.ex.:
obrigatoriedade de informac0es e avisos sobre ingredientes, formas de apresentacéo

dessas informacdes etc.).

Na segunda etapa da pesquisa, foram realizadas entrevistas semi-estruturadas
com consumidores com algum tipo de alergia ou intolerancia alimentar, ou pessoas
que fossem responsaveis pelas compras de alimentos para outra pessoa com esse
tipo de condicdo. Para tal, foi criado um roteiro de possiveis perguntas a serem
feitas baseado nas informagOes obtidas na primeira etapa. Essas perguntas foram
adaptadas durante cada entrevista a fim de compreender melhor como é o
comportamento e as opinides dos entrevistados frente as dificuldades que essa
condicdo gera na compra e no consumo de alimentos, e além disso assimilar como

é a relacdo dela frente as marcas.

As entrevistas foram realizadas de duas formas diferentes — presencialmente
ou por telefone, de modo a tornar mais conveniente e facil para essas pessoas
participarem da pesquisa. Cada entrevista teve em média 25 minutos de duracéo.
As entrevistas realizadas presencialmente foram feitas em um ambiente tranquilo,
onde a entrevistadora, com o roteiro das perguntas a mao, pode gravar todo o
didlogo e conduzi-lo calmamente. Todas as entrevistas, mesmo as por telefone,
foram gravadas para poder absorver o0 maximo de detalhes possiveis e auxiliasse
nas analises posteriormente. Nas entrevistas realizadas por telefone a pesquisadora

também procurou criar um ambiente tranquilo para que o barulho néo atrapalhasse.

Ap0s cada entrevista ter sido realizada, a gravacao foi revista e transcrita para
uma melhor visualizacao e analise dos dados coletados, permitindo a pesquisadora

manter registro de todos os detalhes da conversa.
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3.3. Universo e amostra (selecéo de sujeitos)

O foco deste estudo é em pessoas que tém algum tipo de alergia ou
intolerdncia alimentar, ndo estando incluidas aquelas que deixam de consumir
algum alimento voluntariamente, em funcdo de alguma dieta temporaria ou
permanente (ex.. veganos, pessoas que deixaram de consumir gliten sem que

tenham quaisquer problemas, etc.).

A autora procurou selecionar, por meio de uma amostra por conveniéncia,
pessoas que se enquadrassem nesse perfil, ou seja, que tivessem essa condicdo, ou
que fossem responsaveis pelas compras para alguma outra pessoa com tal perfil.
Além disso, os entrevistados deveriam ser responsaveis, mesmo que parcialmente,
por fazer compras de alimentos para sua propria alimentacdo em estabelecimentos

como supermercados, padarias e lojas especializadas.

A selecdo final foi composta por 10 mulheres, todas com superior completo ou em
andamento, residentes dos estados de Minas Gerais (4), Rio de Janeiro (5) e Séo
Paulo (1). A idade dos entrevistados esta entre 21 a 55 anos, mas a maioria esta na

faixa dos 20 anos, conforme pode ser visto na tabela abaixo:

# Nome Idade Sexo Cidade Tipo de alergia Escolaridade
1 Adriana 55 F  Rio deJaneiro (RJ) Mulher de Celiaco Superior completo
2 Milly 26 F  Rio de Janeiro (RJ) Intolerancia ao gluten Superior completo
3 Luiza 24 F  S&o Paulo (SP) Celiaca e intolerancia a lactose Superior completo
4 Larissa 22 F Barbacena (MG) Intolerdncia alactose e a camardo Superior incompleto
5 Milena 22 F Barbacena (MG) Intolerdncia a lactose Superior incompleto
6 Barbara 21 F Itajubd (MG) Intolerdncia a lactose Superior incompleto
7 Beatriz 23 F  Rio deJaneiro (RJ) Intolerdncia a lactose Superior incompleto
8 Clara 21 F  Rio deJaneiro (RJ) Intolerancia a lactose Superior incompleto
9 Julia 21 F  Rio deJaneiro (RJ) Intolerdncia a lactose e a frutose  Superior incompleto
10 Sarah 30 F Barbacena (MG) IGG Superior completo

Tabela 1 - Nome das entrevistas e tipo de alergia de cada uma

Fonte: Elaborado pela autora.

E preciso ressaltar que o tipo de amostragem utilizado foi por conveniéncia
(ou acessibilidade) da pesquisadora, ou seja, foram selecionadas pessoas as quais
ela tinha acesso ou que foram indicadas por conhecidos. Esse tipo de amostragem
foi adotado em funcéo das restricdes de tempo e da auséncia de uma base de dados

que facilitasse 0 acesso a esses consumidores, uma vez que se trata de um segmento
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com perfil mais especifico, mais raro, que portanto apresenta maiores dificuldades

de localizacéo.

Em fung&o de serem pequenos, a amostragem e o tamanho dos selecionados,
ndo é possivel extrapolar os resultados aqui descritos para o todo o universo de
pessoas alérgicas ou com intolerancia alimentar. Adicionalmente, € preciso ressaltar
que foram entrevistadas apenas mulheres, que em muitos dos casos sdo as principais
responsaveis na casa pela compra dos alimentos. Essa caracteristica da amostra
deve ser considerada uma vez que consumidores do sexo masculino poderiam
apresentar diferencas significativas em relacdo aos resultados aqui apresentados.
Outro fator a ser considerado e que todas as pessoas entrevistadas possuem um alto
nivel de escolaridade, dessa forma, pessoas com niveis mais baixos de escolaridade

provavelmente teriam mais dificuldade na compreenséao dos rotulos.

3.4. Tratamento e analise dos dados

Este estudo usou como base para a analise a classificacdo de termos e ideias,

conforme explica Motta (2000):

A identificacdo de termos e de padrdes de ideias extraidos de textos longos,
como transcricbes de entrevistas, ou textos curtos, como respostas de
perguntas abertas e cartas de reclamacdes, visa classificar as respostas em
classes de andlise. A definicdo clara e precisa dessas classes (objetividade e
sistematizacdo) torna o processo de classificagdo tdo objetivo quanto
possivel, reduzindo a dificuldade de se lidar com as respostas.

Este método de andlise utiliza duas possiveis abordagens de reducdo dos
dados: por deducdo ou por inducdo. A reducdo de dados por deducdo parte do
processo analitico geral para o especifico, ou seja, os dados sdo alocados a partir de
areas gerais de preocupacao preestabelecidas, como se estivesse em busca de uma
resposta para uma pergunta formulada. Ja a reducéo de dados por inducéo é ao
contrario. O processo vai de observacOes especificas para observagdes gerais, ou
seja, 0 pesquisador ndo tem definices prévias de classes, elas surgem a partir da
analise dos dados. (MOTTA, 2000)

Este trabalho utilizou a reducdo de dados por deducdo, visto que os dados

contidos nas transcrigdes das entrevistas e nas anotacdes da pesquisadora foram



23

organizados e divididos em classes previamente definidas, baseadas nas perguntas
que serviram de base na construcdo do roteiro. Ao longo das analises essas
categorias também foram revistas e adaptadas de forma a aperfeicoar sua
organizacdo, constituindo posteriormente as categorias de analise apresentadas no

capitulo 4, de Resultados.

3.5. Limitagdo do método

Aleém das limitagBes relativas ao processo de amostragem e ao tamanho da
amostra ressaltadas no item 3.3. - a quantidade de pessoas que foram entrevistadas
é pequena e o0 método de selecdo foi por conveniéncia, ndo sendo possivel garantir
sua representatividade da amostra, este estudo possui limitacdes derivadas da
escolha do método de coleta de dados qualitativo. Uma delas — o tempo maior
exigido para a coleta e anélise dos dados — é uma das justificativas para ndo ser

viavel trabalhar com amostras grandes.

Além disso, devemos ter a consciéncia de que a veracidade dos fatos pode ser
questionada visto que foram relatadas pelas pessoas e essas nao foram observadas
e nem comprovadas pelas mesmas, fazendo com que o pesquisador tenha maior
dificuldade para verificar sua validade. Por outro lado, ganha-se profundidade e

maior capacidade de averiguacdo dos detalhes.

Um terceiro ponto a ser considerado é a possibilidade de imparcialidade e
viés na interpretacdo do pesquisador existente durante o processo de pesquisa,
podendo haver dois momentos para isso ocorrer. O primeiro sendo a interpretacédo
equivocada do entrevistado ao compreender 0 que a pergunta tinha como intuito
analisar e um segundo momento quando o entrevistado analisa os dados, levando a

interpretacdes equivocadas da opiniéo e falas dos entrevistados.
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4 Analise dos Resultados

Neste capitulo, serdo apresentados os resultados das 10 entrevistas realizadas.
O intuito da pesquisa foi tentar entender melhor quais séo as dificuldades, as
limitacOes e eventuais estratégias usadas por essas consumidoras para a compra de
produtos alimentares que podem consumir. Como se trata de um grupo heterogéneo
em relacdo aos tipos e a intensidade de alergia e/ou intolerancia, a diversidade de
respostas também é grande, o que enriqueceu de detalhes a pesquisa e, por outro
lado, a organizacéo e a analise dos resultados tornaram-se mais desafiadoras para a

pesquisadora.

4.1. A histéria de alergia e intolerancia de cada um

No inicio das entrevistas, questionava-se como as pessoas descobriram essa
alergia ou intolerancia de modo a entender melhor o contexto de cada uma, assim
ajudando também a pesquisadora a ter uma maior sensibilidade e compreensdo de
suas particularidades, e, desta forma, conduzir melhor cada entrevista. Dentre 0s
dez entrevistados, ndo houve nenhuma historia igual e nem parecida, 0 que mostra
quao abrangente é este assunto, ou seja, que cada pessoa tem suas caracteristicas e

sintomas proéprios.

Os tipos de condicOes alérgicas ou de intolerancia mais recorrentes foram:
intolerdncia a lactose, que foi encontrada na maioria das pessoas entrevistadas;

intolerdncia ao gluten; doenca celiaca; intolerancia a frutose e 1GG.

As pessoas que sdo diagnosticadas com alergias do IGG sdo hipersensiveis a
varios alimentos, mas elas so apresentam reacdes tardias, ou seja, podem demorar
horas ou até mesmo dias para que o0s sintomas aparecam. Dessa forma é mais dificil
conseguir perceber qual produto foi o causador da alergia. Os sintomas mais

comuns das alergias tardias sdo: dor de cabeca (enxaqueca), intestino preso,
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intestino solto, dificuldade para emagrecer, insénia, irritabilidade, fadiga, cansaco,
dermatites, etc. (KARAM, 2014)

Algumas das entrevistadas disseram possuir altos niveis de rejeicdo aos
alimentos, acarretando graves crises alérgicas ao consumir determinados produtos.

Percebemos como exemplo o relato da pesquisada Luiza:

"H& mais ou menos 2 anos que eu descobri que era celiaca e tinha
intolerancia alimentar também. Sempre tive muitas dores abdominais e nos
ultimos 5 anos eu era internada a cada dois meses porque eu passava muito
mal, sentia muitas dores e ninguém descobria o0 que eu tinha."”

Percebe-se nos relatos que existem diversos obstaculos que sdo enfrentados
diariamente por esses consumidores. E necessério lidar com inimeras variaveis
como a pouca variedade e/ou indisponibilidade de produtos, altos pre¢os sao alguns
dos outros fatores que fazem parte da rotina de vida dessas pessoas. Através do
relato da Clara é nitida a dificuldade em que ela se encontrava no inicio de sua

intolerancia alimentar, em busca de algum alimento sem lactose.

"No comeco foi bem dificil porque todo alimento, principalmente os
alimentos industrializados, contém um pouco de lactose na fabricacéao, entdo
era bem ruim porque eu tinha que ficar lendo os rétulos o tempo inteiro."

4.2. A experiéncia de compras de um alérgico / intolerante
alimentar

A compra dos alimentos é um processo que demanda mais esforco para esse
publico do que o consumidor médio: mais tempo, mais paciéncia, mais dedicacédo
em busca de informagdes, além do conhecimento dos termos técnicos descritos nas
embalagens e conhecimento profundo sobre as limitagcbes de sua alergia,
intolerdncia ou doenca. Estes consumidores sao mais sensiveis ao risco fisico de
uma compra equivocada, mas também ao risco funcional e psicoldgico durante o

processo. Assim, em geral, tendem a se envolver mais com 0 processo.

Em relagéo ao grau de facilidade (ou dificuldade) em encontrar os produtos
adequados para as dietas ndo se identificou nenhum consenso entre as entrevistadas.
Existem varios fatores que interferem nesta opinido como o local onde a pessoa

mora, onde costuma fazer compras, qual o tipo e o nivel de restricdo e o nivel de
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informacdo que cada pessoa tem sobre os alimentos paralelo as alergias,

intolerancias e/ou doencas além da falta de informacg&o nos rotulos.

Algumas entrevistadas consideram que € mais facil, para outras muito dificil.
Podemos perceber através do relato da Luiza que, por ela ser celiaca, tem opcGes

alimentares bem menores.

" Normalmente é super pequena a &rea para esses produtos, é uma gondola,
€ muito pequena a proposta, o que tem, é bem dificil. A gente tem que ficar
lendo tudo para achar o que ndo contéem gluten."

Ja para a Larissa que tem intolerancia a lactose, a percepcdo de opcOes de
alimento é maior. Apesar disso algumas pessoas mencionaram que nem todos 0s

produtos possuem uma identificacdo clara a respeito dos componentes internos.

"Hoje em dia tém nos supermercados uma sessao que é s6 de alimentos sem
lactose. Mas tem alimentos por exemplo a maionese que eu ndo sabia que
tinha lactose e quando comia eu passava mal, ndo vem escrito que tem
lactose. Entéo existem produtos que sao dificeis de serem identificados."

A diferenca no grau de dificuldade era de certa forma esperada em funcao
tanto da diferenca entre os tipos de alergia e intolerancia, alguns mais graves e raros,
outros mais comuns, e quanto também pela influéncia que dietas da moda parecem
ter sobre a existéncia e variedade de oferta desses alimentos, quanto pelas
flutuacGes ao longo do tempo. Um exemplo disso é o gldten que recentemente
passou a ser encarado como Vildo e a ser excluido do cardapio por muitas pessoas
principalmente em busca de emagrecimento, ndo necessariamente por razdes
médicas como doenca celiaca ou intolerdncia. Desta forma, a oferta de produtos
sem esse componente aumentou significativamente no mercado nos ultimos anos
desde que a dieta se tornou popular (PEREIRA, BRUGGER E TARANTINO,
2014). Contudo, se essa dieta perder sua popularidade, ha um risco de reverter a

tendéncia e esses produtos deixarem de ser ofertados com a mesma variedade.

Uma das criticas das entrevistadas foi justamente nesse sentido. Argumentam
que, apesar das restrigdes que as pessoas precisam fazer, nem sempre elas sdo fruto
de dietas para emagrecer. Muitas das vezes a auséncia de glaten ou lactose da dieta
é por questdo de satde, na maioria das vezes, permanentes. E essas pessoas querem

consumir produtos saborosos e de qualidade, o que nem sempre é foco dos
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produtores. Como exemplificacdo, a Luiza, indignada com essa situacdo deu seu

depoimento:

"Porque eles pensam que todo mundo que ndo come glaten quer emagrecer.
Eu ndo quero emagrecer, eu quero comer bem, quero comer gostoso. Entdo
quando eu vou comer, isso € uma reclamacao geral minha para a industria,
porque eles colocam assim: sem gluten, sem lactose, sem agucar, sem tudo.
Quando vocé vai comer, 0 negdcio parece um papel de tdo ruim que é."

O local onde as pessoas adquirem os produtos foi bastante mencionado na
pesquisa, apesar de no inicio ndo haver uma pergunta especifica para esse assunto.
Segundo as entrevistadas, 0s supermercados ndo conseguem ter uma grande
variedade de produtos para pessoas que precisam ter dietas com alguma restricéo,
dessa forma a utilizagdo de mais lojas especializadas, dentre elas as conhecidas
como de “produtos naturais”, € uma alternativa frequente para esse publico. Dentre
0s motivos alegados estdo a maior capacidade dos funcionarios das lojas
especializadas em conseguir explicar sobre a composi¢cdo dos alimentos, maior
variedade tanto de marca, quanto de sabores, além do nivel de confianca nesses

estabelecimentos ser maior.

Clara descreve como € realizada a compra dos produtos em sua residéncia.
Pela comodidade em ir a apenas um estabelecimento e comprar todos os produtos,
ela deixa de comprar vérias coisas e se contenta com o que o supermercado Ihe
oferece. Apesar de saber que em lojas mais especializadas ela encontrara uma maior

variedade de produtos que possa consumir.

"Mesmo nos supermercados mais caros nao tem tanta opcdo assim. Tem
muita loja mais especializada que tem, elas ttm uma maior variedade, mas
normalmente sdo caros e como a minha familia costuma fazer compra em
supermercado, a gente acaba comprando o que tem mesmo."

Ja a entrevistada Milly prefere fazer ao contrario, procura fazer suas compras

aos poucos, a fim de encontrar todos 0s produtos que precisa comer.

“Na verdade, eu vou de pouquinho em pouquinho. Eu vou no supermercado
compro uma coisa, vou em outra lojinha e compro outra. Geralmente eu ndo
consigo achar tudo no mercado.".

A Sara complementa dizendo que para alguns tipos de publico ja é mais facil

encontrar algumas coisas nos supermercados, mas para outros publicos ainda néo.
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"No mercado ja é possivel encontrar algumas coisas para dietas com
restricdes a lactose, os veganos por exemplo ainda tem que ir em lojas
especificas porque ndo acham tudo." (Sarah)

A maioria das entrevistadas disseram que as lojas especificas apresentam
funcionérios mais qualificados para orientar e explicar aos clientes sobre os

beneficios e restricdes de um determinado alimento.

"Em lojas especificas a atencdo € muito maior. As pessoas que precisam, vao
em lojas especificas como 0 Mundo Verde. Na Barra tem algumas lojas e na
Zona Sul tem muito mais, elas dao atencéo para esses casos."(Adriana).

Foi claramente identificado pela maioria das entrevistadas que a percepcao
de risco encontrada nessas lojas especificas € muito menor do que ao fazerem
compra nos supermercados. Observa-se também que para estes consumidores 0
atendimento passa a ser um fator importante na compra dos produtos.
Diferentemente de um consumidor sem a mesma condi¢cdo para o qual o
autoatendimento na loja é conveniente e rotineiro, parece que estes consumidores
se sentem mais seguros para a compra quando recebem a ajuda de funcionérios do
estabelecimento. Nesse ponto, vemos que as lojas mais especializadas acabam
suprindo de forma melhor essa necessidade de minimizar o risco percebido pelos

consumidores.

Assim, em relacdo a experiéncia de compra levantam-se as seguintes
hipdteses:
Hipotese 1: Os consumidores com alergia ou intolerancia alimentares

sentem-se mais seguros realizando suas compras em estabelecimentos nos
quais tenham o auxilio de um funcionario.

Hipotese 2: A oferta de produtos voltados para esses consumidores tem
aumentado, porém, muitas vezes baseada no surgimento de dietas da moda
do que no foco desse tipo de consumidor mais permanente.

4.3.0s produtos disponiveis no mercado atualmente

Uma das questbes abordadas nas entrevistas era a respeito de como as
consumidoras viam os produtos que sao ofertados atualmente no mercado, tanto em

termos de variedade, quanto de qualidade e preco.



29

Menor variedade de produtos

Ao questionar sobre a variedade dos alimentos, muitas das pessoas criticaram.
Quando comparam a gama de alimentos disponiveis para um consumidor normal
frente a um consumidor que precisa de alimentos com alguma restricdo de algum

componente a quantidade de sabores € muito diferente.

"O que me incomoda é a falta de variedade, porque eu acho que hoje em dia
tem muitas pessoas que tem. " (Clara)

Além disso, outra critica complementar ao que ja foi mencionado é a
distribuicdo desses produtos nos supermercados. Essas pessoas, ao perceberem o
tamanho da gbndola que é destinada para esse publico se sentem desfavorecidas.
Neste momento, elas tém a real percepcdo de que sdo um publico seleto e pouco

prestigiado. Como podemos perceber através do trecho da Luiza:

"E bem menor, nossa gama de sabores é bem menor. Tudo é bem menor.
Pensa que uma pessoa normal tem milhdes de gbndolas, eu tenho uma
gbndola pequenininha com trés produtos e olhe la. E nunca tem, quando tem
as vezes é dificil vocé achar."

O sabor muda?

O sabor é outro motivo de discussdo. Quando as entrevistadas foram
questionadas se existia diferenca de sabor entre os produtos que elas podiam comer
e 0s produtos para pessoas normais a maioria disse que para alguns produtos existe
diferenca, para outros ndo, apesar disso, mesmo os que tém alguma diferenca, hoje

em dia, ja ttm o sabor melhor do que ha alguns anos.

"O sabor da maioria das coisas ndo muda, iogurte, macarrdo é praticamente
a mesma coisa. As vezes eu faco aqui em casa e meus irmdos nem sentem
diferenca. Mas tém algumas coisas que sim, tipo pao é uma coisa mais dificil,
0 sabor é mais diferente, a textura é diferente. Depende muito do alimento,
mas a maioria acho que ndo muda muito ndo." (Milly).

Por outro lado, na opinido da Béarbara, os sabores dos produtos sem lactose

sdo bem piores do que os produtos normais.

Percebemos, através desta pesquisa, que o tipo de alergia influencia

diretamente na opinido sobre os sabores dos alimentos. Como cada pessoa tem suas
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restricdes em niveis diferentes, algumas delas conseguem ser melhor atendidas pela
indUstria, visto que tém mais variedade de produtos do que outras. Além disso, é
notorio que a industria investe mais em alguns tipos de alimentos com alguma

restricdo. Por esse motivo, as respostas sdo opostas em alguns momentos.

Complementando as opinides acima descritas, a Sarah acrescentou que a
industria que investir para esse publico, procurando ter uma melhor qualidade,
maior variedade ird conquistar uma parte grande da populacdo. N&o sé as pessoas
que precisam fazer restricbes alimentares por motivos de saude, mas também

aquelas que procuram fazer algumas dietas para se tornarem mais saudaveis.

"Tem alimentos mais gostosos hoje em dia, a marca que investir, comecar a
pegar um publico que preocupa com gordura, com saude, com alimentacéo
saudavel, vai pegar ndo s6 quem ndo pode, mas quem guer ter uma vida mais
saudavel, um corpo mais fitness." (Sarah)

Preco mais altos que os produtos “normais”

O preco também foi um assunto muito abordado quando as entrevistadas se
referem a necessidade de comprar produtos especificos. Todas elas disseram que é
bem mais caro comprar um produto sem componentes alérgicos do que um produto

normal.

"Acho que o preco esta melhorando, ja foi muito mais caro, ou a gente que
ja acostumou né. E bem possivel que ja tenhamos acostumado. Mas 0s precos
sdo bem mais altos que os outros. Assim como a concorréncia aumentou,
muita gente esta fazendo, 16gico que o preco tem que abaixar. Os poucos
produtos que tinham antigamente eram carissimos. Agora é mais facil de
encontrar" (Adriana).

Para as pessoas que tém intolerancia a lactose existe a alternativa em tomar
uma enzima antes de consumir algum produto que contenha a lactose. E uma
excelente opgdo quando ndo existe outra alternativa de produtos para consumir. O
grande problema é que essa enzima também € cara. Algumas das pessoas
entrevistadas ainda mencionaram que a enzima que funciona para elas ndo existe
no Brasil, entdo elas ainda precisam encontrar alternativas para, de alguma forma o

remédio chegar até elas.

“Na verdade, essa enzima aqui no Brasil é 81 reais, mas ela ndo funciona
para mim, e a dos EUA custa 17 doélares, entdo ela nem é tdo cara, mas a
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questdo do trabalho, sempre tenho que pedir para alguém que esta indo para
trazer para mim. Fico nessa dependéncia, é caro pela questdo deu chegar até
o remédio. N&o s6 monetario, o tempo também™ (Julia)

Algumas das entrevistadas mostraram que o prec¢o influencia diretamente na
hora de escolher seus produtos. Alguns itens que sdo muito mais caros. Se na
comparacdo dos produtos normais frente ao que nao contem lactose o preco for

muito diferente, a op¢do é ndo levar o produto.

"Algumas coisas s&0 um pouco mais caras, mas tem outras, COmo 0 queijo
que sdo muito mais caras, entdo eu acabo nem comprando, minha mée néao
compra. Por isso eu acabo restringindo um pouco meu cardapio.” (Clara).

Algumas dessas pessoas, como no exemplo anteriormente mencionado,
deixam de comer varios produtos. Em outros casos a pessoa prefere ela propria

fabricar o seu alimento, como é o caso da Beatriz:

"E muito mais caro, o leite que preciso tomar que é sem lactose, o que é 0
bom é o de castanha de caju, custa 17 reais o litro. O que eu costumo fazer é
eu mesma produzir o meu leite ou 0 meu queijo, que ai sai mais barato."

Um outro fator a ser levado em consideracdo é a validade dos produtos. A
rotatividade dos produtos com alguma restricdo ainda é bem menor se comparado
aos produtos normais. Dessa forma, uma critica dita por algumas pessoas ha
entrevista é que ja ocorreu algumas vezes delas comprarem produtos vencidos e s6

perceberem depois.

"Em S&o Paulo a gente tem o Santa Luzia que é um mercado supercaro, ele
fica no jardins e la vocé tem uma gama de produtos sem gluten, entdo vocé
chega I4, tem uma area enorme para celiaco, mas tudo o que vocé vai pagar,
vocé ndo sai de 1& por menos de 200 reais, por uns 10 itens, é muito caro. E
quando eu vou por exemplo no pao de aglcar, como eu vejo que ndo tem giro,
0 produto ndo sai, eu j& peguei varias vezes produto vencido, ja comprei
varias vezes produto vencido e s6 depois vi que estava vencido." (Luiza)

4.4. Principal fonte de informacao: A embalagem e o rétulo

Em funcéo do maior risco que esses consumidores enfrentam de uma compra
errada, espera-se que eles se envolvam mais no processo de busca por informacoes.
No caso deste segmento, além dos riscos normalmente percebidos pelos
consumidores ao comprar seus alimentos, o risco fisico torna-se ainda mais

relevante. Desta forma, o acesso a informagdes mais detalhadas, precisas e claras
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nas embalagens dos alimentos seria uma forma de minimizar essa percepcao de

risco e o nivel de esfor¢o que precisam empreender na busca por essas informagdes.

Como apontam as pesquisas, as embalagens sdo uma fonte fundamental de
informacdo para esses consumidores, em especial os rotulos contendo as
informacdes sobre os ingredientes contidos naquele produto. Considerando que 0s
alimentos sdo "vendedores mudos” e precisam conquistar o leitor através do que é
apresentado na embalagem, é necessario conseguir conquistar o consumidor atraves

da imagem que o rotulo carrega.

Falta de informacao e pouca clareza dos rétulos

A principal via de troca de informagfes procurada pelo comprador séo os
rotulos. Dessa forma, é importante que os rotulos sejam claros, precisos e diretos.
Que a linguagem deles seja esclarecedora a fim de que a leitura possibilite o
entendimento, e principalmente, em se tratando de pessoas que tenham problemas
de saude. Os rétulos e embalagens brasileiros foram muito criticados pelas
entrevistadas em geral. Apesar de existirem diversas normas que eles precisam
seguir, a falta de informacdo ainda é grande de acordo com elas. Pessoas que
necessitam das informacdes claras por causa de problemas de salde precisam

estudar diversos vieses como, por exemplo, a linguagem técnica que € utilizada.

Algumas das pesquisadas sugeriram modificacdes para que o rétulo fosse
mais facil de ser compreendido. Milly comparou os rétulos brasileiros com 0s
americanos e percebeu que nos EUA a identificacdo do que existe nos produtos é

muito mais facil.

"Acho que podia melhorar bastante a rotulagem. Tem uns 2 meses que fui
para os EUA e passei 25 dias 14 e tive um choque porque realmente foi a
primeira vez que eu fui depois que eu parei de comer gllten e estava com
uma dieta mais restrita e o rotulo de 14 € muito mais completo do que 0 nosso
aqui no Brasil. E muito mais explicito tudo que contem no alimento e tudo
gue ndo contem. Acho que fica mais claro. O consumidor aqui no Brasil é
meio que deixado de lado, as coisas ndo sédo muito claras para o consumidor™

(Milly)



33

HIDRATOS DE CARBONO
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Figura 6 - Rétulo brasileiro

Fonte: Continente, 2017
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Figura 7 - Rdtulo americano

Fonte: Butschli, 2012 - Frito-Lay Announces Initiative to Validate and Label
Products as Gluten Free

Atraveés das duas imagens podemos perceber a diferenca na apresentacédo das
informagdes. Na primeira imagem, que é de um produto brasileiro, percebemos que
a informacdo "isento de gluten" estd na mesma diagramacdo da descricdo do
produto, ou seja, ndo existe uma diferenciacdo para chamar a atencdo dos
consumidores. Ja na segunda figura, que é um produto americano, percebemos no
final da embalagem, do lado direito, o simbolo que significa a auséncia de gliten
no produto, o que facilita a identificagéo.
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Além disso, mais da metade das entrevistadas acreditam que os rétulos hoje
em dia sdo feitos mais com um viés de marketing do que para auxiliar as pessoas
que realmente precisam daquela informacéo. Percebemos através do relato da Julia

alguns desses pontos anteriormente destacados.

"Os rétulos ndo sdo téo claros, é mais para uma questao de chamar a atencéo
do consumidor do que realmente ajudar numa intolerancia alimentar. Acho
que estdo mais visando ao lucro do que ao bem-estar.” (Julia)

Todas as entrevistadas para este estudo alegaram que ha problemas nos
rotulos. O risco percebido para algumas pessoas mais alérgicas ou intolerantes
chega a ser téo alto que as pessoas deixam de consumir determinados produtos pela
falta de informac&o presente nos rétulos.

"Com a nova lei da ANVISA, que é obrigatorio colocar quais sdo 0s
alergénicos, as empresas pararam de colocar se contém gluten ou ndo. Nao
colocam mais aquela frase ndo contém gluten, entdo as vezes eu fico
procurando o para achar se tem glaten ou ndo porque nos alergénicos nao
esta escrito se contém ou ndo. Entdo quando ndo tem eu ja acho que néo tem
e como." (Luiza)

As duavidas frente aos rotulos sdo varias, grande parte delas é relacionada com
os ingredientes que estdo presentes no alimento. Apesar das duvidas existirem a
maioria das pessoas entrevistadas ndo procuram informacoes para entenderem o

que esta escrito e apenas deixam de comprar o produto.

Um outro ponto a ser discutido sdo algumas informacdes excessivas. Por
exemplo em garrafas de agua aparecer o termo "nao contém glaten" ou, até mesmo
em um pacote de ovos onde estd escrito “"contém ovos". Para ilustrar esse

diagndstico, segue o trecho da pesquisa da Adriana

"Acho que por causa da moda, a frase "ndo contem gliten" esta presente em
quase tudo. Outro dia vi em uma garrafa de agua, umas coisas absurdas e
nada a ver.".

- Uso de termos cientificos e nomes distintos nos rdétulos

A maioria das entrevistadas criticam a linguagem utilizada nos rétulos. Como
os rotulos utilizam palavras cientificas para nomear os alimentos utilizados, elas
ndo conseguem entender muitas dessas na descri¢ao dos ingredientes. Além disso,

a falta de entendimento gera inseguranca para as pessoas. Nao saber ao certo o que
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estd sendo consumido pode, muitas vezes, acarretar em perda de vendas. Como o
exemplo da Adriana que afirma "Nao me sinto segura. Acho essa linguagem dificil,
que a gente ndo entende, deveria ser facilitada.". A percepcdo de todas as

entrevistadas € que as marcas tendem dificultar a nomenclatura dos rétulos.

Por outro lado, algumas pessoas que se sentem desconfortaveis em néo
compreender 0 que é mencionado, comecam a estudar as nomenclaturas para
entender o que realmente o rdtulo quer transmitir. Dentre as dez pessoas

pesquisadas, quatro fazem isso.

"Eu aprendi varios nomes esquisitos de quimica sobre o que o ser humano
n&do pode comer. Hoje em dia eu tenho total consciéncia do rétulo, mas muito
porque eu me eduquei a ter. Eu tive que estudar para aprender.” (Beatriz)

- Uso de expressdes pouco claras e confusas como "Pode conter" e
"contem tracos de..."

Os termos "pode conter” ou "contém tracos de" geram inseguranca e confusao
na cabeca dos consumidores. A maioria das vezes esses termos sdo utilizados
quando hé o risco de existir contaminagdo cruzada, ou seja, um produto que ndo
contém glaten por exemplo ser fabricado em um mesmo local que um produto que
contenha. Dessa forma existe a possibilidade de ter tragos de gluten no produto sem

gluten, mesmo que em seus componentes principais nao tenha.

Para algumas das pessoas entrevistadas isso faz completa diferenca na hora
da compra. O fato de existir essa contaminacao cruzada pode levar algumas pessoas
ao hospital por ndo poderem consumir determinados alimentos, mesmo que sejam
tracos. Como, por exemplo, a entrevistada Luiza que disse em sua entrevista quando
foi questionada sobre o que fazia quando encontra uma das frases acima em algum

produto.

"Eu ndo compro porque se eu comer eu vou para o hospital, entdo eu nédo

compro de jeito nenhum."

Um fator de grande relevancia percebido com essa pesquisa € a orientacéo de
especialistas, sejam eles médicos ou nutricionistas, no momento da compra de

alimentos que determinam o que deve ser consumido ou néo.



36

"Afeta a minha compra, eu ndo compro porgue isso pode me prejudicar

porque eu nao sei qual a quantidade que tem. Eles deixam isso muito em

aberto eu acho, ndo é tdo descrito. A minha nutricionista fala que é para eu

ndo comprar nada que tenha escrito "pode conter” ou "contém tracos de".

(Julia)

Mas em outros casos, quando as pessoas possuem intolerancias mais leves,
essas frases presentes em algumas embalagens ndo tém tanta relevancia. Como é o

caso da pesquisada Milly:

" Nao deixo de comprar. Quando eu vejo que pode conter eu vou nos
ingredientes e procuro se tem realmente ou n&do. A intolerancia que tenho na
verdade é quando eu como uma certa quantidade, ndo tragos entendeu? Ou
seja, quando tem essa contaminagao cruzada eu ndo tenho sintomas. Entdo
guando eu vejo pode conter tracos eu vou direto nos ingredientes, se nao
contem ai eu sei que é porque foi processado na mesma fabrica que processa
esses alimentos. Esse tipo de coisa eu compro”.

Por esse motivo, uma sugestdo dada por ela é que essas frases sejam mais
especificas e que seja possivel diferenciar os produtos que sdo fabricados com

gliten e os que podem ter gliten apenas pela contaminagdo cruzada.

Falta de confianca nas informacdes nas embalagens

Um tema bem discutido é se as informacGes contidas nos rétulos transmitem
seguranga para as pessoas que compram ou ndo. O conteldo dos roétulos é o
principal fator motivador para que se confie nas informacgdes descritas nas
embalagens. Como os rétulos apresentam uma linguagem muito rebuscada, na
opinido das entrevistadas, a maioria diz ndo conseguir compreender todas as
informacdes ali presentes e, consequentemente, ndo tém completa confianca em

relacdo ao que estdo consumindo.

Através da pesquisa realizada foi analisado que, as pessoas que tém um
conhecimento mais profundo de alimentacdo e que tém médicos e nutricionistas
auxiliando-as ndo confiam tanto nas informagdes quanto as pessoas gque néo
possuem todas essas informacgdes. Como por exemplo nesta fala da Julia, em que

mostrou grande indignacao:

"N&o confio muito, é meio dificil. Uma época o meu gastro falou que eles
estavam usando lactose como conservantes de carne, de embutidos, enfim de
varias coisas assim."
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Outro fator que influencia no grau de confianca € o nivel de intolerancia que
cada pessoa tem, quanto pior forem as reag0es que elas apresentam ao ingerir um
alimento que o corpo ndo aceita, mais desconfiadas essas pessoas tendem a ficar
perante informac6es dos rétulos. Mas apesar dessas desconfiancas, as entrevistadas

dizem que acabam aceitando que 0 que esta escrito seja verdade.

"N&o existe uma seguranca, temos que confiar. Quem é alérgico mesmo tem
que confiar ou ndo consumir dependendo da situacao da pessoa, do nivel de
alergia." (Sarah)

Nesse cenario, uma informacao relevante pode ser observada no depoimento
de uma das entrevistadas: apesar dos produtos industrializados indicarem a
presenga ou ndo de lactose, a consumidora ndo se sente confiante a respeito, uma

vez que a aparéncia da embalagem nédo remete a um produto natural:

"Depende bastante, pelo layout eu tenho uma nogéo de confianca ou néo.
Quando eu sinto que uma embalagem é mais artesanal, eu associo a um
produto organico, a um produto que realmente ndo tem lactose." (Beatriz).

Problemas na diagramacéao dos rotulos nas embalagens

Em relacdo a diagramacdo dos rétulos — ou seja, ao aspecto visual — também
foram feitas varias criticas pelas entrevistadas. As cores que as embalagens utilizam
nem sempre facilitam a leitura dos componentes. Com isso, muitas das vezes, as
pessoas analisadas deixam de comprar um determinado produto por ndo

encontrarem ou até mesmo ndo conseguirem ler as informacdes presentes.

"Em relacdo ao marketing é bem feito, onde eles querem dar atencéo é bem
feito, mas ndo necessariamente o consumidor tem que ser voltado para
aquilo. Nao olham muito em relacdo a cor e letra, tem que olhar os
ingredientes, o que estd me interessando." (Julia).

Complementando a opinido da Julia, a entrevistada Luiza se mostrou
inconformada com a forma que o texto do rétulo é escrito. Muitas das informaces
gue sdo importantes para pessoas que ndo podem consumir glaten, por exemplo,
tendem a passar despercebidas, por ndo ter uma diferenciacdo na hora de abordar

essas informagoes.

"A diagramacdo do rétulo dificulta o entendimento porque normalmente a
frase "ndo contém gliten™ é da mesma cor do que esta escrito e além disso,
a Unica vantagem é que ele estd em negrito. Mas muitas vezes ele esta da



38

mesma cor da fonte, do mesmo tamanho, de tudo. Entdo é dificil.”. Uma das
sugestdes dada por duas das entrevistadas é colocar a frase "ndo contém
gluten” da mesma forma que colocam "ndo contém lactose™.

Por outro lado, a cor dos rotulos as vezes gera duvidas aos consumidores.
Metade das entrevistadas disseram que confundem produtos light com produtos que
ndo tem lactose. A cor utilizada normalmente € a mesma, ou muito parecida. Dessa
forma, é preciso que elas tenham uma atencdo maior na hora de escolher um

produto, percebemos através de uma frase da Barbara essa afirmagé&o.

"As vezes da para confundir com os produtos light, por exemplo requeijao,
acho que a embalagem é um pouco parecida. O requeijdo normal a
embalagem € azul escura, e o sem lactose e o light sdo azul clara. As vezes
confunde, mas como eu ja estou acostumada a comprar os produtos eu ja
conheco. ”

Outro fator mal avaliado nos rotulos € o tamanho da letra. Muitas das vezes é
necessario que as pessoas utilizem 6culos ou lupas para poderem ler com clareza
todo o rétulo. Todas as pessoas pesquisadas relataram momentos que o tamanho da
letra atrapalhou o processo de escolha dos produtos. Essa dificuldade esta atrelada
a idade das pessoas, ou seja, quanto mais velhas as pessoas se tornam, mais dificil
é conseguir ler os rotulos com letras tdo pequenas. Ao perguntar para a entrevistada

Milly quais eram os problemas que ela enxergava nos rotulos

"Tamanho da letra com certeza para comecar, porque gquando vocé vai
comprar um iogurte por exemplo, a pessoa que tem intolerancia a gluten, ou
que ndo pode com agucar tem que ficar procurando aquelas micro letrinhas.
Precisa de uma lupa praticamente para achar a informacao, é muito dificil
mesmo".

O segundo aspecto que foi abordado é a forma de distribuicdo das

informacdes. Podemos perceber no relato da Beatriz

"E bem claro que eles fazem uma datilografia muito pequenas nos rétulos. E,
muitas vezes, o que eles fazem, é uma técnica muito ruim, eles primeiro botam
ingredientes principais em cima, com letras maiusculas e bem visivel, e um
asterisco, e lIa embaixo, no final eles colocam toda a composicdo quimica que
eles ndo querem que vocé veja. Geralmente neste lugar tem "pode conter
tracos de lactose™ o que é muito perigoso, se ndo colocar isso a vista para
guem é intolerante.".

Essa forma de abordagem gera inseguranca para o consumidor, os rotulos

precisam ser mais claros para conseguir transmitir confianca, diminuir o risco
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percebido e consequentemente conseguir assim aumentar as vendas daquele

determinado produto.

Muitas foram as sugestdes de mudangas para que as marcas conseguissem se
adequar melhor a esse publico tdo exigente. A primeira sugestdo dada pela Luiza e
a Milly é a criagdo de um simbolo na frente do pacote indicando que aquele produto
é livre de gluten. Elas acreditam que essa acao facilitaria as pessoas a identificarem

esses produtos.

"Eu acho que deveria ter alguma coisa na frente do rétulo, na embalagem
que estd visivel. Acho que deveria vir alguma coisa ali informando ou talvez
um simbolo, que seja universal de coisas sem glaten. Assim seria mais facil
para a gente fica lendo o rétulo horas para achar. Porque cada um pde onde
quer.” (Luiza).

Assim como elas, Binsfeld (2009) sugere em seu artigo a utilizagdo desse

simbolo.

Um terceiro aspecto a ser considerado é a forma como sdo colocadas as
informacdes. Os produtos destinados para esse publico deveriam ter alguma parte
do rétulo destacada para a auséncia dos componentes. Podemos perceber essa

constatacdo no trecho da entrevista da Larissa:

"Apesar da grande maioria dos rétulos serem bastante chamativos que é zero

lactose ainda existem alguns que a gente tem que ficar procurando. Entéo eu

acho que deve ser mais chamativo no modo geral. Acho que seria melhor,

mais facil."

O quarto tépico mencionado € ter alguma informacéo no rétulo de como o
produto foi fabricado; essa acdo facilitaria as pessoas a saber todos os ingredientes

que foram utilizados, mesmo que em minimas quantidades.

"Acho que poderia ter mais a forma como é feita ndo s6 aqueles ingredientes,
porque pode ter algum que ele ndo julgue como muito importante botar ali,
mas que para mim faz diferenca.” (Julia)

A busca de outras fontes de informac¢ao quando ndo séo atendidas
pelo rétulo

Quando os rétulos ndo lhes fornecem informacdes suficientes, elas recorrem

a outras fontes de informagdo e a forma mais frequente é a pesquisa pelo celular ou
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computador, quando usam a internet para buscar mais conhecimento sobre
ingredientes, para entender o que significa 0s nomes que ndo séo compreendidos.
Algumas das entrevistadas disseram que caso tenham alguma davida, preferem
deixar de comprar o produto para pesquisar em casa e, caso sintam necessidade,

voltam para compra-lo.

"Eu nem compro, ai quando eu chego em casa eu vejo o que é e se for algo
que eu gueira comprar muito eu volto depois para comprar. Mas nunca entrei
em contato com a marca no momento da compra. Sempre pesquiso depois.
(Barbara)

Apesar de ser menos corriqueiro, outras formas de pesquisa séo entrar em
contato com o médico e/ou nutricionista para que eles possam esclarecer as

possiveis davidas.

"Ou eu pesquiso ou eu pergunto para a minha nutricionista. Se eu posso ou

Se eu NAo posso, mas eu Nao vou comprar antes de saber exatamente o que

é." (Julia)

Por altimo, a alternativa é ligar para 0 SAC da empresa para que eles
esclarecam como o produto foi fabricado. Apesar de ser a forma que proporciona
mais seguranca para os clientes para saberem detalhes mais especificos do produto,
a utilizacdo do SAC é a menos utilizada. Das 10 pessoas entrevistadas, apenas uma
diz fazer utilizacdo deste servico. Outras pesquisadas consultadas na etapa de
levantamento de dados secundarios apontaram que s6 15,4% da populacgéo que tem
alguma alergia ou intolerancia utiliza o SAC. (BINSFELD et al., 2009)

""Se tenho ddvida em relacéo aos rotulos eu pesquiso. Normalmente eles nédo
colocam as informacgfes necessarias, entdo eu vou pesquisando na internet
para ver o que tem, se eu continuar com a duvida eu aciono o0 meu proprio
médico. Mas eu ja liguei varia vezes em SAC de empresa para saber se tem
ou ndo."(Luiza)

No que se refere aos rétulos, os resultados apontam para algumas hipéteses

que poder&o ser testadas futuramente:

Hipotese 3: O uso de termos menos técnicos e linguagem acessivel
aumentaria a confianca desses consumidores nos produtos.

Hipotese 4: Quando os consumidores ndo se sentem confiantes com as
informagdes dos rétulos, tendem a deixar de comprar o produto.
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Hipotese 5: A padronizacéo dos termos e simbolos utilizados para indicar os
ingredientes aumentaria a confianca dos consumidores nas informacdes
contidas nas embalagens.

Hipotese 6: As pessoas tendem a confiar mais nas informacdes fornecidas
por produtos produzidos artesanalmente do que produtos industrializados.

4.5.A relacéo das marcas com esses consumidores

Como se veem tratadas pela inddstria?

Um ponto que foi abordado nas entrevistas foi direcionado a saber como essas
pessoas veem o tratamento dispensado pelas marcas a elas. Como as marcas
enxergam esse publico? A maioria das pessoas entrevistadas disseram que elas sao
vistas como uma oportunidade de maior margem para a marca, Visto que as pessoas
que necessitam restringir alguns alimentos pagam mais caro por eles por serem 0s
unicos que podem consumi-los. Dessa forma, a opinido das pessoas pesquisadas
estd mais direcionada para uma industria que quer ter um lucro cada vez maior do
gque uma preocupacao das marcas em criar um produto que consiga atender bem

essas pessoas. Podemos esclarecer atraves da frase mencionada pela Luiza.

"Eu acho que eles olham muito mais para a gente como uma oportunidade
de negécio. Porque a gente paga muito caro em todas as comidas. Todo
celiaco paga muito caro. ".

Complementando o que a Luiza disse, outra entrevistada, revoltada com a

forma que a industria lhe trata diz:

"Acho que a indUstria menospreza a gente, acho que é um publico que nédo
recebe atencdo. Sofremos exclusdo social e exclusdo industrial também."
(Beatriz).

Apesar da maioria das entrevistadas se sentirem rejeitadas pela industria, a
Clara e Barbara possuem uma outra visdo. Segundo Clara, a industria esta
aprendendo a dar mais atencdo para o publico que tem algum tipo de intolerancia

ou alergia.

"A indUstria aprendeu gque essas pessoas também querem consumir, e tem
uma boa parcela da populacdo que tem algum tipo de intolerancia, entéo
agora acho que a indudstria também esta atendendo essas pessoas, mas a um
tempo atras era bem mais dificil, quase néo tinha op¢do nem nada."
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Ja na visdo da Barbara, as op¢des de produtos sem lactose aumentaram

bastante e hoje em dia ela ndo sente falta de nenhum alimento que ndo possa comer.

"Acho que é um publico que recebe atencéo sim, ja melhorou muito. Tem
muita coisa que ja desenvolveu sem lactose. Eu néo sinto falta de nada que
eu queira comer e gque eu ndo possa porgue tem lactose. A maioria das coisas
agora ja tem a versdo sem lactose.” (Barbara)

Fiéis a marcas?

A fidelizacdo das marcas para esse tipo de publico é discutivel. Das pessoas
que foram pesquisadas houve algumas que ndo sdo leais as marcas, gostam de
experimentar e estdo procurando produtos diferentes e saborosos. Como por

exemplo a Luiza,

"Eu sou muito aberta a qualquer outra marca, entdo tudo que tem, que me
parece gosto eu compro, eu experimento de tudo. Sou zero leal as marcar."

Apesar disso, a grande maioria das entrevistadas dizem ter preferéncia por
alguma marca, a qual € fiel. Algumas das caracteristicas que as tornam leais sdo o
sabor dos alimentos, a garantia que consumindo aquele produto néo irdo passar mal
ou pela comodidade em comprar em um determinado local. Como forma de
ilustracéo, esse trecho da pesquisa da Julia caracteriza bastante essa forma de

pensamento.

"Eu sou bastante fiel a um pdo porque como eu ndo posso acucares e a
maioria dos paes leva aglcar ou leite, um ou outro eles levam. Entdo eu como
ou 0 "pdo com vento" ou "péo com arte". Eu sou bem fiel ao "pdo com arte™
que € 0 que eu mais gosto e é 100% natural/ integral, que eu confio por ser
artesanal.”

Por fim, em relacdo a este topico pode-se levantar as seguintes hipoteses:

Hipotese 7: Marcas que demonstrem preocupacdo em atender as reais
necessidades desses consumidores tém maiores chances de os fideliza-los.

Hipotese 8: Marcas que consigam oferecer produtos com sabor idéntico aos
produtos normais tém maiores chances de fidelizar esses consumidores.
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5 Conclusao

Com o objetivo de compreender melhor como as pessoas, que possuem
alguma alergia ou intolerancia alimentar lidam com as informagdes nos rétulos dos
produtos alimenticios industrializados o estudo realizou uma pesquisa qualitativa.
Apesar de ser um estudo de pequena escala, com amostra pequena, ao serem
realizadas entrevistas mais detalhadas e livres, os entrevistados puderam expor suas
opinides, dificuldades e reclamaces a respeito do tema. Dessa forma, foi possivel
levantar diversos aspectos que podem ser relevantes para esse nicho de mercado, o

qual possui grande potencial e ainda ndo é explorado como deveria pelas empresas.

O publico analisado foi o0 de pessoas que tém algum tipo de alergia ou
intolerdncia alimentar. Essas pessoas tém restricBes a produtos alimentares que
precisam ser seguidos com rigor, caso contrario elas passam mal, podendo, em
alguns casos, até serem internadas. Mas apesar da confianca nas informacoes
presentes, nos rétulos ser um aspecto essencial para essas pessoas, muitas disseram
ndo confiar, seja por causa da utilizacdo de uma linguagem muito rebuscada e de
dificil compreensédo para quem néo é da &rea técnica, dificultando o entendimento,
quanto a prépria forma de apresentacdo dessas informacGes na embalagem e nos
rotulos. Além disso, quanto pior forem as reacGes que elas apresentam ao ingerir
um alimento que seu corpo ndo aceita, mais desconfiadas essas pessoas tendem a
ficar perante as informacdes dos rétulos. Ou seja, o risco percebido em relacéo aos
rotulos algumas vezes é tdo grande que muitas delas deixam de comprar o produto

com receio do que possa conter nas embalagens.

Algumas das principais criticas feitas pelas entrevistadas foram destinadas as
industrias quanto aos rotulos dos alimentos. Também foi identificado pelas
entrevistadas que a visdo da industria para esse nicho esta ligada mais apenas ao
viés de marketing, da venda, do que visando a suprir reais necessidade de saude
dessas pessoas. As empresas enxergam esse publico como um cliente que pode Ihes
propiciar margens maiores de lucro por ter necessidades mais especificas e menos

opcdes de escolha, e assim, oferta produtos considerados muito caros em geral.
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Além do aspecto do preco ser mais alto se comparado aos produtos normais, ha a
dificuldade em encontrar esses produtos em qualquer ponto de venda. Esses
aspectos fazem com que, muitas das vezes, o consumidor deixe de comprar
determinado produto, seja pela falta de informacéo, seja pela complexidade em
encontra-los onde normalmente fazem suas compras. E faz com que se sintam mais
seguros e atraidos a estabelecimentos que disponibilizem funcionérios treinados

que possam auxilia-los a esclarecer dividas sobre 0s produtos.

Em relacdo aos rotulos, percebeu-se que as empresas ainda tém muito a
investir para conseguir suprir todas as exigéncias dos consumidores e ainda assim
conseguir que seus rotulos estejam de acordo com as normas da ANVISA. Isto &,
fazer com que as organizagdes possam oferecer uma maior qualidade, dos alimentos
que possuem algumas restricdes de componentes alimentares, aliada a uma
padronizacdo dos padrdes de rotulagem, tornando assim a interpretacdo do mesmo
mais facil. As principais dificuldades encontradas pelos entrevistados foram o
tamanho da letra dos rétulos, a utilizagdo de muitas palavras técnicas que ndo séo

utilizadas no dia-a-dia e consequentemente dificultam a compreensédo dos roétulos.

Como sugestdes para melhorias foi mencionado a utilizacdo de simbolos na
frente dos rétulos, onde seria possivel identificar se o produto possui ou nao
substancias como gluten, lactose, frutose, entre outros. Além disso, informacdes
claras de como o produto foi fabricado, dessa forma facilitaria as pessoas a saberem

todos os ingredientes que foram utilizados, mesmo que em minimas quantidades.

Assim posto, conclui-se que esse € um assunto que necessita de mais atencao.
E indispensavel o aumento de estudos e acBes das marcas frente a esse nicho
especifico e além disso acdes que auxiliem as pessoas a compreender melhor o que

estdo consumindo.
5.1. Sugestdes para uma futura pesquisa

Como primeira sugestdo para futuras pesquisas, € necessario realizar uma
pesquisa de maior escala, adotando uma amostra maior e representativa desse nicho,
em que se procure avaliar em que medida as questdes aqui levantadas sao de fato
relevantes para esses consumidores. Diversas hipoOteses para futuras pesquisas

foram levantadas neste estudo, e representam possibilidades a serem testadas.
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1. Os consumidores com alergia ou intolerancia alimentares sentem-se
mais seguros realizando suas compras em estabelecimentos nos quais
tenham o auxilio de um funcionario.

2. A oferta de produtos voltados para esses consumidores tem
aumentado, porém, muitas vezes baseada no surgimento de dietas da
moda do que no foco desse tipo de consumidor mais permanente.

3. O uso de termos menos técnicos e linguagem acessivel aumentaria a

confianca desses consumidores nos produtos.

4. Quando os consumidores ndao se sentem confiantes com as
informagdes dos rétulos, tendem a deixar de comprar o produto.

5. A padronizacdo dos termos e simbolos utilizados para indicar os
ingredientes aumentaria a confianga dos consumidores nas
informacdes contidas nas embalagens.

6. As pessoas tendem a confiar mais nas informac6es fornecidas por
produtos  produzidos artesanalmente do que  produtos

industrializados.

7. Marcas que demonstrem preocupacdo em atender as reais
necessidades desses consumidores tém maiores chances fideliza-los.

8. Marcas que consigam oferecer produtos com sabor idéntico aos
produtos normais tém maiores chances de fidelizar esses
consumidores.

Outra sugestdo é realizar pesquisas mais focadas em testar modelos
alternativos de apresentacdo de rotulos, comparando diferentes configuracdes

visuais e de uso de linguagem.

Além disso, ressaltando o fato da pesquisa ter sido realizada com pessoas com
nivel de escolaridade alto, recomenda estudar as pessoas com niveis educacionais e
de renda mais baixos o que provavelmente apontaria para maiores dificuldades que

as encontradas na pesquisa realizada.

Em Gltimo lugar, sugere-se procurar desenvolver pesquisas para compreender
se as pessoas que possuem niveis de alergias e intolerancias mais elevados tendem
a buscar mais informacdes do que as pessoas que possuem niveis mais baixos. E
também entender se as pessoas que sdo orientadas por profissionais, como médicos
e nutricionistas, tendem a evitar mais alimentos do que as pessoas que ndo possuem

um acompanhamento especifico.
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5.2.Proposicao

Como sugestdo de acdes e produtos que poderiam vir auxiliar no

entendimento dos rétulos foram pensadas duas agdes.

A primeira seria introduzir nas séries iniciais do colégio informacGes que
auxiliassem as criancas a aprenderem, desde cedo, como devem se alimentar e o
que precisam fazer para identificar os produtos. Além disso, introduzir as palavras
técnicas utilizadas nos rétulos, para que até que esse formato de rotulagem se altere,
as mesmas possam entender o que significa cada item e assim conseguir selecionar

0 que elas podem ou nao consumir.

Uma segunda sugestdo seria a insercdo de um QR Code em todos os rétulos
e além disso a criacdo de um aplicativo que conseguisse Ié-lo para que possa
entregar como resposta quais sdo 0s componentes ali presentes, para quais tipos de

pessoa aquele alimento deve ser evitado/ utilizado e a melhor forma de consumi-lo.
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Articlel. Anexo 1

PESQUISA

Esta pesquisa foi feita para consumidores com alguma alergia alimentar com

a finalidade de entender como as pessoas selecionam os produtos alimenticios.

Por se tratar da forma como as pessoas analisam 0s produtos ndo existe
resposta certa ou errada, é apenas uma conversa para entendermos um pouco melhor

este publico.

Irei fazer perguntas mas fique a vontade com as respostas. Tente falar com

toda franqueza e o maximo de informacdes possiveis.

As pessoas ndo serdo identificadas. O resultado sera através de um conjunto

de pesquisas, dessa forma as pessoas participantes ndo serdo identificadas.

Este é um trabalho para monografia de administracdo da Pontificia
Universidade Catélica do Rio de Janeiro. Peco a permissao para gravar esta
entrevista para que possa aproveitar a maior quantidade de informacdes possiveis.
Esta gravacdo sO sera utilizada por mim e pela minha orientadora. Mas fique a

vontade caso ndo queira ser gravado.
Existe alguma davida que possa sanar?
Perguntas

Apresentacdo pessoal - deixar gravado no inicio - nome, idade, profisséo,
nivel de escolaridade
Para comecar, qual o tipo de alergia que vocé tem?
Sobre 0 que?
Desde quando?
Quando descobriu?
Aprofundar em dados como:

Pode me dar um exemplo? uma situagao que ocorreu?
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Porque isso ocorre?
Desagradavel, dificil - perguntar em qual sentido?
Como vocé se sente? qual sua opinido? "frustado™? porque? E facil encontrar?
Se importa com isso? como te afeta?
O que aconteceu depois? qual sua reagdo?
Pode me relatar algum evento recente?
Como é lidar com a alergia em relagcdo ao consumo de alimentos?
E facil ou dificil identificar produtos para essa alergia?
Como é o preco?
Quem faz as compras de supermercado? E como €?
Como é?
E facil ou dificil saber quais produtos pode consumir? Porque acha isso?
Acha que os rotulos/embalagens tém todas as informacdes? Onde esta o
problema?
Existe informacao?
Consegue encontrar?
Informacéo é clara? entende?
Usa linguagem féacil ou termos técnicos?
Tamanho da letra?
A forma como o rétulo € diagramado (desenhos, cores) facilita ou dificulta?
Pode me dar um exemplo?
O que pode melhorar?
Ainda sobre os rotulos,
Algum termo escrito na embalagem faz vocé desistir do produto ou ter
receio?
"pode conter"
"contém tracos"
Quando ndo encontra alguma informagédo ou tem alguma duvida, o que
voceé faz?
deixa de comprar?
pesquisa?
tenta entrar em contato com a marca?
como?

Confia nas informacgodes?



Sente seguranca?
Se sente seguro?
Acha que pode estar errado?

Em relagédo as marcar
Tem alguma marca que vocé acaba sendo mais fiel?

Se sente mais seguro?

Como acha que a industria trata as pessoas que tém alguma alergia?

Como sente em relacédo a isso?

E um publico que recebe atencdo?
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