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RESUMO

Este trabalho apresenta uma aplicacdo do método de Desdobramento da Funcdo Qualidade
(QFD) realizada em uma empresa do setor alimentar que atua no mercado de massas e
biscoitos. O processo de fabricagdo de biscoitos e a metodologia utilizada sdo descritos e
comentados. O QFD trabalha as informacBes necessarias para o desenvolvimento do produto
e do processo, as quais sdo arranjadas numa série de matrizes interrelacionadas. Neste estudo
de caso, ficou evidente a importancia do uso do QFD, pois ele (i) contribui no
estabelecimento das demandas do cliente, (ii) proporciona uma visdao ampla do processo,
identificando todas as etapas criticas, (iii) orienta as atividades de desenvolvimento do
produto e (iv) organiza as informagdes necessérias para o planejamento da melhorias da
qualidade.
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ABSTRACT

This paper presents an application of QFD carried out in a food company that operates in the
pasta and cookie markets. The cookie manufacturing process and the applied methodology
are described and commented. The QFD works the necessary information for product and
process development. This is done using a chain of interconnected matrix. In this case study
the advantages of using QFD were emphasized: (i) it contributes for the establishment of the
consumer’s needs; (ii) promotes a broad process view, identifying the critical phases; (iii)
guides the product development activities, and (iv) organizes all necessary information for
quality improvement.
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INTRODUCAO
O principal atributo que deve ser perseguido por empresas de todos os setores é a
competitividade. Segundo Garvin (1992) a funcdo qualidade assumiu uma perspectiva

estratégica, sendo entdo considerada uma arma competitiva, com a qual as empresas que



melhor equacionam as necessidades dos clientes, bem como os pontos forte e fracos dos
concorrentes e delas proprias, tem maiores chances de sucesso.

O QFD, Quality Function Deployment ou Desdobramento da Fungdo Qualidade, inicia
ouvindo a voz do cliente, reconhecendo todos os itens da qualidade demandada. Na
sequéncia, € feito o desdobramento de requisitos técnicos, produto e processo, gerando
informacdes que podem orientar todas as decisdes relativas a melhoria da qualidade. A logica
do QFD é aproximar as demandas do cliente do processo produtivo, organizando o processo
produtivo de acordo com essas demandas e aumentando substancialmente as chances de
satisfacdo das necessidades do cliente.

O estudo de caso que sera relatado neste artigo foi realizado em uma empresa de
Produtos Alimenticios que possui grande preocupacdo em relacdo a qualidade. Trata-se de
uma empresa de médio a grande porte, que atua no ambito do Mercosul e ja possui
certificacdo 1SO. A empresa mantém uma grande variedade de produtos, alguns exigindo o
uso de tecnologias sofisticadas na sua fabricagéo.

Sua constante preocupacdo com a qualidade dos produtos, baseia-se num rigoroso
controle, onde sdo inspecionadas desde as matérias-primas até amostras dos produtos
acabados; essas inspec¢des sdo feitas em um laboratdrio bem equipado.

O estudo que serad relatado foi realizado na linha produtiva de biscoitos salgados,
objetivando a melhoria do produto, o aumento de vendas e a conseqliente ampliacdo da fatia
de mercado. O QFD foi identificado como uma metodologia adequada para atingir o0s
objetivos listados.

Este trabalho estd organizado conforme segue: na primeira secdo € descrita a
metodologia utilizada no estudo de caso, referente ao desdobramento da funcdo qualidade; a
segunda segédo transcreve o processo de fabricacdo de biscoitos; a terceira secdo, traz a
pesquisa de mercado realizada para levantamento da voz do cliente e posterior transformacao
dos dados obtidos em qualidade demandada; nas secdes 4, 5, 6 e 7 estdo as Matrizes de
Qualidade, Produto, Processo e Recursos, bem como os procedimentos utilizados na
elaboracgdo das matrizes e nas priorizacOes; a secdo 8 apresenta o planejamento das melhorias
de qualidade e a secédo 9 traz as conclusdes do estudo.

1. METODOLOGIA UTILIZADA
Segundo Akao (1996), o desdobramento da qualidade oferece métodos concretos para a
garantia da qualidade no desenvolvimento de novos produtos, métodos esses que asseguram a

qualidade em todos 0s processos, desde o inicio das etapas de projeto e desenvolvimento.



Conforme Cheng (1995), o QFD foi criado para auxiliar o processo de gestdo do
desenvolvimento da qualidade. Esta acdo pode ser, de forma bem simples, dividida em quatro
etapas: (i) finalidade do produto, (ii) identificacdo das caracteristicas do produto; (iii)
identificacdo dos processos e (iv) plano tentativo de fabricacéo.

A literatura atribui diversas vantagens que podem ser obtidas através do uso do QFD,
por exemplo: reducdo do tempo de desenvolvimento, melhor atendimento as demandas do
cliente e reducéo das reclamacdes, maior comunicacgdo entre os departamentos, crescimento e
desenvolvimento dos participantes através do aprendizado mutuo, etc.

Um aspecto importante inserido no QFD € a postura de desenvolvimento de produtos
orientada pelo mercado. E natural, portanto iniciar o desenvolvimento de produtos pela
pesquisa das necessidades e dos desejos dos clientes, cujas informacgdes sao utilizadas no
desdobramento da qualidade exigida.

O modelo utilizado neste estudo de caso segue o0 esquema apresentado na Figura 1, e as
etapas correspondentes serdo descritas nos proximos capitulos, em conjunto com a

apresentacdo do estudo de caso.

Matriz da
Qualidade
s
Matriz do l .
Produto Matriz das
Caracteristicas
dos
Componentes
s
Matriz do l ) Matriz dos l .
Processo Matriz dos Recursos Matriz dos
Parametros do [> Custos
processo

Figura 1 - Modelo conceitual utilizado no estudo de caso dos biscoitos.



2. PROCESSO DE FABRICAQAO DE BISCOITOS

Para compreender melhor onde sera aplicado o QFD, a seguir descreve-se 0 cenario
onde acontece a producao de biscoitos na empresa estudada.

Todos os produtos e seus componentes sdo padronizados em fichas técnicas. Apoés a
padronizacao, sao feitas melhorias continuas, visto que o processo possui inUmeras variaveis e
ha a necessidade de otimizacdo das tolerancias.

Os métodos de producédo e controle de processos sdo definidos atraves de informacgoes
contidas em procedimentos e instrucdes de trabalho. Para as atividades que influenciam na
qualidade, segue-se um plano de habilitagdo e qualificacdo para as fungdes. Os registros
apropriados evidenciam a monitoracdo e o controle de parametros do processo e
caracteristicas do produto.

Os processos sao executados sob condi¢des controladas, incluindo quando necessério, a
aprovacéo de equipamentos. E realizado um controle de equipamentos de medicéo, utilizando
uma sistematica para controlar, calibrar/ajustar e manter equipamentos de inspecdo, medicéo e
ensaios utilizados, a fim de garantir a conformidade do produto com o0s requisitos
especificados. A empresa adota como conceito de calibracdo e ajuste o que esta descrito na
NBR 1SO 9002.

A primeira etapa do processamento de biscoitos é a mistura dos ingredientes. Cada
masseiro € responsavel por abastecer um forno; ele solicita a farinha que devera ser peneirada
e a partir dai ele elabora a massa conforme a ficha técnica. Apds a mistura, a massa sai pelo
misturador e é levada para a alimentacdo das estampadoras, que conduzem o material até os
rolos estirados, que formam duas ldminas de massa mais grossa. Entdo, a massa passa por
rolos redutores, que diminuem a espessura da lamina. Essa lamina é depois dobrada sobre si
mesma, formando camadas; as camadas s&o novamente laminadas num sistema de rolos até a
obtencdo da lamina final que ird para o sistema de corte. Nesta parte do processo, sdo
observadas as condi¢es do ambiente, como a temperatura, que deve ser alta para que ocorra
exsudacdo da gordura da massa, e a umidade, que deve ser baixa para que ndo haja a
formacdo de placas na superficie da massa e ndao grude no estampo.

O corte ocorre por prensa, ou seja, a lamina de massa passa pelo cilindro e recebe o
estampo; a prensa utiliza um sistema rotativo, onde sdo utilizados rolos com cavidades, com
crivos impressos no desenho caracteristico. ApOs essa etapa, 0 biscoito vai para o cozimento,
com o objetivo de remover a umidade, dar cor e propiciar uma série de reacdes quimicas e

fisicas, que irdo em conjunto dar origem ao produto final. Ele passa por uma camara



aquecida, chamada de forno, por onde passa a esteira que conduz o produto a ser cozido. O
produto sai do forno e passa pelo resfriamento para que ocorra uma equaliza¢do da umidade;
existem esteiras cobertas para que o vapor eliminado crie sobre a superficie do biscoito uma
umidade relativa baixa, impedindo trocas rapidas de energia. Quando o biscoito sai do tunel
de resfriamento ele é encaminhado para a embalagem.

Existem correias transportadoras e empilhadores para transportar o biscoito da boca do
forno até a embalagem. O biscoito que vem do forno, entra num sistema de varetas, onde a
maquina embaladora seleciona a fiada e prepara os pacotes internos. Esses pacotes percorrem
a correia e sdo embalados nos pacotes externos (a embalagem propriamente dita); o pacote
externo é pesado e, apés, passa pela datadora para receber a validade e o lote. Através da
correia transportadora ele vai para a plastisolda, para ser selado e, posteriormente, colocado
em caixas.

Ao longo de todo esse processo sdo controlados diversos pardmetros, como por
exemplo, na laminacédo e corte, controla-se a rotacdo do forno, a temperatura, a posicdo da
valvulas e o peso do biscoito cru, isto porque estes parametros irdo influenciar no aspecto do
biscoito e na produtividade; na embalagem, controla-se o peso final do pacote para que o

mesmo mantenha-se 0 mais proximo possivel do peso padrao.

3. PESQUISA DE MERCADO

A pesquisa mercadoldgica, segundo Boyd & Westfall (1978), envolve a coleta, registro
e analise de todos os fatos referentes aos problemas relacionados a transferéncia e venda de
mercadorias e servigos do produtor ao consumidor final.

Através da aplicacdo da pesquisa de mercado € possivel ouvir a voz do cliente, ou seja,
converter as necessidades dos clientes em informag0es para o desenvolvimento e/ou melhoria
do produto.

Segundo Drumond (1995), os dados resultantes da pesquisa de mercado sdo a fonte
principal de informac@es para o planejamento da qualidade. S&o coletados dados para dar
suporte ao processo de tomada de decisdo gerencial nas diversas etapas do desenvolvimento
do produto, aumentando suas chances de sucesso. Estes dados coletados servirdo de ponto de
partida para o desdobramento da qualidade desejada pelo consumidor.

Através de uma andlise realizada na empresa em estudo, verificou-se a oportunidade de
ampliar as vendas da linha produtiva de biscoitos salgados. Assim, foi realizada uma
pesquisa tendo como objetivo identificar os aspectos valorizados pelo consumidor, juntando

informacdes importantes para a melhoria da qualidade do produto e, consequentemente,



possibilitando o aumento de vendas.

Primeiramente, foi utilizado um questionario aberto (ver anexo 1), composto por
questbes amplas, viabilizando ao respondente liberdade de resposta. A partir dos resultados
obtidos do questionario aberto, foi elaborado um questionério fechado (ver anexo 2), o qual
foi aplicado apos a degustacdo dos biscoitos salgados da empresa, por um grupo homogéneo,
no caso, clientes de supermercados.

Os dados obtidos através do questionario aberto foram dispostos numa tabela descritiva
(ver Tabela 1), a fim de visualizar melhor as carateristicas demandadas pelos clientes, que
possibilitaram a construcdo da arvore de qualidade demandada e posterior elaboragdo do

questionario fechado. Os resultados do questionario fechado aparecem na Tabela 2.

Tabela 1: Informagdes obtidas a partir do questionario aberto

Frequénciade |1 vez por semana— 38%

Consumo 2 vezes por semana — 24%
todos os dias — 38%

Ocasido de Lanche — 37%

Consumo Manha - 23%

Noite — 20%

Aperitivo — 20%

Bem crocante, bom aspecto, gostoso ao paladar, branco, levemente
salgado, ndo estar quebrado, tenha cereais, facil de acondicionar,
apos aberto dure bastante, embalagem pratica, seco, nutritivo, light,
sabor picante, salgado, complemento alimentar, cor uniforme,
saboroso.

Agua e Sal — 38%

Cream Cracker — 38%

Pic Nic — 5%

Coquetel — 5%

Integral — 14%

Caracteristicas
apreciadas nas
ocasides de
consumo

Tipo de biscoito
salgado

consumido com
mais freqiéncia

Caracteristicas
que definem a
preferéncia por
uma marca

Preco, conhecimento anterior, sabor, aspecto fisico, ndo deve estar
queimado, embalagem, historico de compra, cores atrativas, apelo
saudavel, formato, seco, crocante, biscoito gostoso, boa textura,
apresentacdo higiene, informacdes nutricionais, data de fabricacdo e
validade legiveis e acessiveis, produtos inovadores, facil de pegar,
facil de transportar, boa vedacdo pds-aberto.

Para a elaboracdo da arvore da qualidade demanda, os itens de qualidade obtidos através
da pesquisa foram agrupados por afinidade e organizados numa arvore logica através de
niveis primario, secundario e terciario. As reclamacdes e qualidades negativas foram

transformadas em qualidades positivas e foram feitos alguns ajustes, no sentido de equilibrar



0 namero de itens em cada nivel secundario e agrupar algumas superposicoes.

Os niveis primarios identificados foram dois: um deles associado com o produto
propriamente dito, e 0 outro associado com a embalagem, propaganda e forma de venda do
produto. Esse estudo de caso e a tabela 2 referem-se exclusivamente ao primeiro grupo da
arvore ldgica: qualidade do produto biscoito, a qual depende basicamente dos controle do
processo produtivo. O segundo item sera objeto de um estudo futuro e tem pouca relagdo com

0 processo produtivo.

Tabela 2: Resultados do questionario fechado — Arvore da qualidade demandada.

Nivel Nivel terciério Soma Global (%)
secundario Importancia
Ser crocante 285 27,46
Ter boa consisténcia 230 22,16
Ser facil de mastigar 202 19,46
Boa Textura Ser seco 130 12,52
Ter boa quantidade de gordura 101 9,73
Ser suculento 90 8,67
1038 100,00
Ter boa quantidade de sal 226 22,55
Ter um bom sabor 280 27,94
Ter um bom tempero 218 21,76
Bom Sabor Ter um bom aroma 240 23,95
Ter sabor picante 38 3,79
1002 100,00
Ser bem tostado 137 13,07
Ter boa forma 106 10,11
Ter uma boa cor 185 17,65
Ter uma boa aparéncia 263 25,10
Bom Aspecto Ter um bom tamanho 98 9,35
Ter boa uniformidade 102 9,73
Ter uma boa definicdo de estampagem 91 8,68
Ser facil de pegar 66 6,30
1048 100,00
Ser light 125 12,18
Ser bem nutritivo 192 18,71
Boas Ser bem vitaminado 118 11,50
Caracteristicas  |Ter boa quantidade de fibras 189 18,42
Nutricionais Ter boa quantidade de cereais 169 16,47
Ser um bom complemento alimentar 233 22,71
1026 100,00

4. AMATRIZ DA QUALIDADE
A Matriz da Qualidade tem a finalidade de auxiliar no projeto da qualidade,
correlacionando a qualidade exigida pelos clientes (voz do cliente), com as caracteristicas da

qualidade (requisitos técnicos).



Na primeira fase da construcdo desta matriz € preciso ouvir a voz do cliente. Neste
estudo de caso, esta etapa esta descrita na secdo anterior, onde chegou-se a um desdobramento
da qualidade demandada em niveis primario, secundario e terciario. As caracteristicas com
maior pontuacdo no nivel terciario foram selecionadas e formaram o cabecalho das linhas da
Matriz da Qualidade.

A importéncia dos itens da qualidade demandada (IDi), foi estabelecida considerando os
resultados da pesquisa de mercado, conforme a opinido dos clientes.

Cada item da qualidade demandada também foi analisado em relagdo a sua relevancia
para 0s negdcios da empresa, tendo em vista as metas gerenciais estabelecidas para o futuro;
desta maneira, foi realizada uma avaliacdo estratégica dos itens da qualidade demandada (Ei).
Foi utilizada uma escala de 0,5 a 2,0, onde 0,5 representa uma importancia pequena e 2,0
representa uma importancia muito grande.

Os itens de qualidade demandada também passaram por uma avaliagcdo competitiva (Mi)
— benchmarking comercial, onde foi analisada a situacdo da empresa comparada aos
concorrentes. Neste estudo de caso, foi utilizada uma escala de 0,5 a 2,0; onde 0,5 representa
melhor que a concorréncia e 2,0 muito abaixo da concorréncia.

Chega-se a priorizacdo da qualidade demandada (IDi*), considerando-se a importancia
de cada item da qualidade demandada, a avaliacdo estratégica e a avaliacdo competitiva. O

indice de importancia corrigido foi calculado usando-se a seguinte formula:

IDi” = IDi x/Ei xv/Mi

Em seguida, sdo estabelecidas as caracteristicas de qualidade ouvindo-se o corpo
técnico da empresa. As caracteristicas de qualidade séo aspectos mensuraveis, que avaliam a
qualidade do produto. As caracteristicas de qualidade devem ser organizadas e dispostas na
parte superior da Matriz da Qualidade, formando o cabecalho das colunas.

A etapa de relacionamento da qualidade demandada com as carateristicas de qualidade
complementa o preenchimento da Matriz da Qualidade. A intensidade do relacionamento
entre os itens da qualidade demandada e as caracteristicas de qualidade (DQij) foi feita
utilizando uma escala de 0 a 9 (0 — nenhuma influéncia; 3 — pouca influéncia; 6 — média
influéncia; 9 — forte influéncia).

A partir da definicdo do relacionamento entre os itens de qualidade demandada e as
caracteristicas de qualidade, foi determinada a importancia de cada caracteristica de qualidade
(1Qj), considerando, além desses relacionamentos, a importancia relativa das qualidades

demandadas. A férmula utilizada foi a seguinte:



1Qj =" IDi” x DQij

Na seqiiéncia foi avaliada a dificuldade de atuacdo sobre as caracteristicas de qualidade
(Dj), ou seja, a dificuldade de modificar as especificagdes das caracteristicas de qualidade.
Foi utilizada uma escala de 0,5 a 2,0; onde 0,5 representa muito dificil e 2,0 facil.

Também foi realizada uma avaliacdo competitiva, comparando-se as especificacdes
atuais das caracteristicas de qualidade do produto da empresa com as da concorréncia. A
avaliacdo competitiva das caracteristicas de qualidade (Bj) — benchmarking técnico, foi
realizada da mesma maneira da avaliacdo competitiva das demandas de qualidade, sendo
utilizada a mesma escala de pontuacéo.

A priorizacdo das caracteristicas de qualidade (1Qj*) € realizada através do indice de
importancia corrigido. Ele permite identificar quais sdo as caracteristicas que, caso
desenvolvidas, terdo um maior impacto sobre a satisfacdo dos clientes. Esse indice foi

calculado utilizando a seguinte formula:

1Qj" = 1Qj x/Dj x/Bj

A Matriz da Qualidade e os célculos correspondentes aparecem na Figura 2. Como
pode ser observado nesta Figura, os itens da qualidade demandada bem nutritivo e bom
complemento alimentar ndo foram correlacionados com nenhuma caracteristicas de qualidade
do produto final. Isso significa que atualmente a empresa ndo monitora essas demandas, um
aspecto que precisa ser corrigido. Portanto, uma das primeira agoes, resultantes da aplicacédo
do QFD ¢ a incorporacao de indicadores que avaliem esses aspectos, uma vez que eles sdo
valorizados pelo cliente.

As Figuras 3 e 4 apresentam respectivamente a priorizacdo dos itens da demanda de
qualidade e das caracteristicas de qualidade. Conforme observado nos gréficos de priorizacao
alguns aspectos se destacam e serdo contemplados no planejamento da qualidade. Entre os
itens da demanda da qualidade, destacam-se boa aparéncia e bom sabor ; e entre as
caracteristicas da qualidade destacam-se a andlise sensorial, a analise visual e o teor de
umidade.

Cabe salientar que entende-se como boa aparéncia a impressdo do consumidor ao olhar
0 biscoito, ou seja, a cor, a textura visual, o tamanho e a forma. Esses aspectos sdo
fundamentais no momento da decisdo de compra do cliente.

A Matriz da Qualidade retine informacdes importantes sobre a relacdo de cada requisito
técnico do produto sobre as exigéncias dos consumidores. Estes dados, irdo permitir a equipe

uma visdo precisa das implicacGes de cada especificacdo sobre a satisfacdo dos consumidores.
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Boa guantidade de sal 1371 91 6 3 0511011.0
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Bom tempero 1,331 9 10110113
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Boa cor 1601 3 313 9 20110123
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Q] 2,0/02/10]08{05]05/05]1.3

Analise competitiva 10/1.0[/10]05/05]05{10]1.0

Dificuldade de atuacdo 10/10[/15/05/05]05]15[1.0

Import. das Carac.Qualidade 1Qj* 2,0/ 02]1.2]04({0,2]02{0,6]13

Figura 2: Matriz da Qualidade para o estudo de caso dos biscoitos.
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Boa aparéncia 3.9
Bom sabor 2.9
Boa consisténcia 2.7
Bom complemento alimentar 2.5
Boa crocancia 2.4
Boa cor 2.3
Boa guantidade de fibras 2.1
Boa mastigabilidade 2.0
Boa quantidade de cereais 1.9
Bem nutritivo 1.7
Bem tostado 15
Bom aroma 15
Bom tempero 1.3
Boa forma 1.1
Boa quantidade de sal 1.0
Bem seco 0,9

Figura 3: Priorizacdo dos itens da demanda de qualidade.

analise sensorial 2.0
analise visual comp. ¢/ padrdo 1.3
teor de umidade 1,2
espessura do biscoito 0.6
pH 04
peso 0.2
largura do biscoito 0.2
comprimento do biscoito 0,2

Figura 4: Priorizacdo das caracteristicas de qualidade.

5. MATRIZ DO PRODUTO

O desdobramento dos componentes de um produto compde a Matriz do Produto, que
tem por objetivos explicitar, organizar e hierarquizar as partes que compdem um produto. Na
matriz do produto (ver Figura 5), devem ser identificadas todos os componentes constituintes
do produto final.

Apos a identificacdo dos componentes que formam o cabecalho das linhas da Matriz do
Produto, estabelece-se o relacionamento desses elementos com as caracteristicas de qualidade
(PQij). Para tanto, foi utilizada a mesma escala de pontuacdo estabelecida para o

relacionamento entre a qualidade demandada e as caracteristicas da qualidade. Essa avaliacao
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permite identificar os componentes do produto que tem maior relacdo com o atendimento das

caracteristicas da qualidade e, consequentemente, com o atendimento da qualidade

demandada pelo consumidor.
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proteinase 6 9 3 0,2[15]15] 0,3
diastase 6 9 0,1 1,5]115] 0,2
bicabornato de sédio 6 9 9 3 9 9 04 1 11,0]04
bicarbonato de aménio 6 9 3 3 3 9 9 0,31 1,0] 1,0] 0,3
glutamato monossadico 9 0,21 151151 0,3
pirofosfato acido de sodio 6 9 9 3 3 9 9 0410]10] 04
aroma manteiga 9 02/15]15] 0,3
soro de leite 9 9 0,3] 20| 2,0] 0,6
sal refinado 9 3 3 0,2 15]115] 0,3
corante caramelo 9 9 0,3 1,5]115]04
gordura vegetal hidrogenada 9 9 0,31 0,5/105]0,1
lecitina de soja 6 0,11 151151 0,2
Oleo de soja 3 0,11 2,01 2,01 0,1
glucose 6 6 0,2 15]115] 0,3
extrato de malte 6 6 0,21 20120104
acucar 6 6 6 02/15]15] 0,3
farelo de trigo 9 6 0,215]15]0,3
farinha 3 3 3 3 6 6 3 3 0,21 051051 0,1

Figura 5: Matriz do Produto para o estudo de caso do biscoito.
E preciso identificar a importancia dos componentes (ICi), a qual foi calculada

conforme segue.

ICi =) PQijx I1Qj”

Os componentes também foram avaliados em relacdo a dificuldade (Fi) e tempo (Ti)

necessario para implantar melhorias. Novamente foi utilizada uma escala de 0,5 a 2,0 onde

0,5 indica muito dificil ou muito tempo, e 2,0 indica facil ou pouco tempo.

A priorizacdo dos componentes (ICi*) foi realizada considerando a importancia do
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componentes e 0s aspectos praticos da implementacdo de melhorias, ou seja, tempo e

dificuldade. A férmula utilizada para o calculo de ICi*, é a seguinte:

ICi" = ICix\/ﬁx\/ﬁ

Os resultados da priorizacdo (ver Figura 6) indicam que 0s componentes mais
importantes para a qualidade sdo: soro de leite, corante caramelo, extrato de malte, fermento

bioldgico, fosfato monocéalcico monohidratado, pirofosfato acido de sddio e bicarbonato de

sédio.
soro de leite 6.0
corante caramelo 45
extrato de malte 4.0
fermento bioldgico 3.7
fosfato monocaélcico monohid. 3.6
pirofosfato acido de sédio 3.6
bicabornato de sédio 35
sal refinado 3.4
bicarbonato de aménio 3.4
acucar 3.2
glucose 3.0
farelo de trigo 2.9
aroma manteiga 2.7
glutamato monossédico 2.7
proteinase 2.7
diastase 2.1
lecitina de soja 1.8
gordura vegetal hidrogenada 15
6leo de soja 1.2
farinha 1.0

Figura 6: Priorizacdo dos componentes para o estudo de caso do biscoito.

Na continuacdo, também foi feito o desdobramento das caracteristicas dos componentes,
utilizando-se a Matriz das Caracteristicas dos Componentes. Nessa matriz foi estabelecido o
relacionamento entre 0os componentes e as suas caracteristicas (CPij), utilizando-se a mesma
escalade 0 ao.

Este relacionamento serve para priorizar as caracteristicas dos componentes (ICCj) que
sdo mais importantes e que, portanto, devem ser monitoradas. A priorizagéo foi realizada

utilizando a seguinte equacéo:
ICCj = > CPijxICi
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Caracteristicas Sl & o Nl B £l o| &f | © © e 5 5| 8|
HEE o| 5 Sl ol 2| 88 S ol 8] 3| = gl | &
dos Componentes 5| 51 5 2| @ 2| 2| gl 5| 8 = gl &l o Ef « o| B T 9
g 5| 8 s| s g <[ = 5| 2| ¢ 2| x| 2| 2| 8| 2| £f 2| 3| 2| g 3
S8l 31212 8 sl el gl sl gl gl elgl gl gl S gl gl g5 s
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fermento biolégico 3 916
fosfato monocalcico monoh.| 6
proteinase 3[9
diastase 3 9
bicabornato de sédio 6 3
bicarbonato de aménio 3
glutamato monossoédico 6 3
pirofosfato acido de sédio 6
aroma manteiga 9|6
soro de leite 9 3
sal refinado 3 6
corante caramelo 3 916]3
gordura vegetal hidrogenada] 916
lecitina de soja 3 61619
oleo de soja 916
glucose 6 9
extrato de malte 3 6
aclcar 9 6 6
farelo de trigo 9
farinha 6 3 6 3 9]16|3
ICCj| 21 |3/4[2,2]2,2|3,6/1,9/4,9]12,2(2,4]11,6/4,0/14,0]4,5|1,3[3,5|2,7/1,6/2,7/0,6/2,4/0,3]1,9/0,9/0,6/0,3

Figura 7: Matriz das Caracteristicas dos Componentes para o estudo de caso do biscoito.

teor de umidade 21.0
pureza 5.0
atividade enzimatica 4.0
microbiologia 4.0
intensidade de cor 4.0
baume 4.0
acidez 4.0
poder fermentativo 3.0
indice de peréxido 3.0
dextrose equivalente 3.0
células vivas 2.0
pH 2.0
atividade distatica 2.0

Figura 8: Priorizacdo das Caracteristicas dos Componentes para o estudo de caso do biscoito.

A Figura 8 revela que as caracteristicas dos componentes mais importantes sdo: o teor

de umidade e a pureza dos componentes.

6. MATRIZ DOS PROCESSOS
A Matriz de Processos tem por objetivo estabelecer o relacionamento entre as etapas do

processo e as caracteristicas de qualidade. E feito o desdobramento dos processos de
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fabricacdo do produto, onde € possivel identificar os processo criticos para a qualidade do
produto, que deverdo ser monitorados e/ou otimizados.

Inicialmente, foram identificadas todas as etapas constituintes dos processos de
fabricacdo, formando o cabecalho das linhas da Matriz dos Processos. Em seguida, foi
avaliado o relacionamento dos processos com as caracteristicas de qualidade (PDij). Para
tanto, foi utilizada a mesma escala de pontuacdo utilizada na avaliacdo do relacionamento
entre os componentes do produto e as caracteristicas da qualidade.

A definicdo da importancia dos processos (IPi), é usada para avaliar quanto cada
processo contribui no atendimento das caracteristicas de qualidade. Utiliza-se a mesma
equacdo usada na determinacdo da importancia dos componentes do produto.

Nesta etapa, também foi avaliada a dificuldade (Fi) e o tempo (Ti) de implantacdo de
melhorias nos processos. Assim como foi feito na priorizacdo dos componentes, 0S processo
também foram priorizados (IPi*) utilizando a férmula que considera além da importancia dos

processos 0s aspectos praticos, referentes a dificuldade e tempo de implantacdo de melhorias.

o

i

©

©

9 o

3| g| ©

. o 1) o o

Matriz dos Processos = o 2l 2| 3| §

© gl @ a| o

5 kS 2|l 2| o =

@ g a| 2| S| S

[} S o [5) 9 R

n > © E S >

() () ©| = ) ()

21 of © 5| 2| o 2
<l 2]l 5| | 2 5| 2| € ) . . ]
gl 8| 2| 5[ s8[ 8] 8] &| i Fi Ti IP*
inspecao/ensaio de matéria prima 916 6161616 3,3/1,0/1,0/3,3
mistura massa esponja 616 3 3 19/1,0]10/19
mistura massa reforma 613 61 3] 3[3]6 26110[10]26
fermentar 919 916161619 4,2105]05(21
estampar 319 9191919 2911511544
cozer 919191 3|13[3]61]9 491 05(0,5]25

Figura 9: Matriz dos Processos para o estudo de caso do biscoito.
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estampar 4.4
inspecdo/ensaio de matéria prima 3.3
mistura massa reforma 2.6
cozer 25
fermentar 21
mistura massa esponja 1.9

Figura 10: Priorizacao dos Processos para o estudo de caso do biscoito.

Apos a Matriz dos Processos, também foi feito o desdobramento dos parametros do
processo, que formam o cabegalho das colunas da Matriz dos Parametros do Processo. Nesta
matriz determina-se o relacionamento entre 0s processos e 0s respectivos parametros a serem
controlados (PPij). O relacionamento foi feito utilizando a escala de 0 a 9.

A priorizagdo dos parametros do processo revela os pontos de controle mais
importantes, criticos para a qualidade. O célculo da importancia de cada parametro do

processo (IPPj) foi realizado utilizando a seguinte formula:

IPPj = > PPijx IPi’

=
8 5] = g
gl 5 gl e o ]
8| @ 5| © ] of o
o ol Sl s G| @ o ol s
T ol @l | =] ©|] © s| s NI N
cs| 3| | | E] € = =5 o| o
0 sl al 8] 8 £ o| o o| o
& ol 8l 2l 2| | & el e 2| e
: A ol 3| o £ | E] ol © 5|8 2 5|5
Matriz dos Parametros | &| <[ 3 Elo| 8| El & & ol of o S ol o
AEEREE R 2122l 2| |22
do Processo sl 2| 5| 8| =| E| €| < E| & o] o 3| &l ol ©
Elcl | €| 5| ¢f| sl 5| ©| E| ® S| o| 3|l 8l e S| o
c| =] @ el = el S| & £ © (7] © © ol © < o]
nl|l 2| o ol 2| = ol = S % s| sl 2] 2] o] 9| ©| ©
S| T & 5| E| 2| 8| E| L 2| 8| o2l 2] | 3| B
o| | 2 =1 5 = ©| E == s| ol §| 5| =| =
ol ol 2| o| o] ol 2| 2| o] 5| « N R I =] =] =
2l el E|o|lo|ole|o|l°| 23|l 8| gl 2l <l El ] 29
c|l@| o] o] o of €| o] 9| o of ®W| 2] 2| o E| 5| ©|] & &
| = Ql o] 2| o] 2] 2| 2] Q| = ol O o [5) =] ol o o
el 31 €l |l €| €l €| €| €| | 5| €| 2| 2| 2| 2 §| €| 2| &
sle|lo|lolo|lo|lolslolaslalolalald|ls] 8l38]lala
inspecdo/ensaio de matéria prima 3196
mistura massa esponja 3[16[9]9
mistura massa reforma 316]9]9
fermentar 313]9]9 91919
estampar 91319]19]19]19]9
cozer 9/6|6|16]9]6]6]9]9]9
IPPj|1,0]3,0]2,0|1,2|1,7|3,6|3,6]1,4|3,4|4,2] 10]|2,8]5,4]|5,4]|6,1]5,4|5,4(2,2(2,2| 2,2

Figura 11: Matriz dos Parametros do Processos para o estudo de caso do biscoito.
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ponto da massa 10,0
espessura do biscoito 6.0
peso por fiada de biscoito cru 5,0
peso por fiada de biscoito cru com sal 5,0
largura do biscoito 5,0
comprimento do biscoito 5.0
tempo de fermentacdo massa esponji 4,0
temperatura da massa esponja 4.0
tempertura da massa reforma 4,0
frequéncia de inspecao/ensaio 3.0
tempo de fermentacdo da massa refg 3,0
rotacao 3.0
tempo inspecao/ensaio 2,0
tempo de mistura da massa esponja | 2,0
temperaturas 2,0
peso por fiada de biscoito cozido 2.0
peso por fiada de biscoito cozido c/6l¢ 2,0
tamanho das amostras 1,0
tempo de cremagem 1,0
tempo de mistura da massa reforma | 1,0

Figura 12: Priorizacao dos Parametros do Processos para o estudo de caso do biscoito.

Como pode ser visto na Figura 10, os processos priorizados foram 0s processos de
estampar, inspecdo/ensaio de matéria-prima e mistura da massa reforma. Paralelamente (ver
Figura 12), os parametros dos processos mais importantes foram: ponto da massa e espessura

do biscoito.

7. MATRIZ DE RECURSOS

Apo6s o desdobramento dos componentes e dos processos, foi realizada uma avaliacdo
dos recursos necessarios para o funcionamento dos processos. Essas informacbes foram
organizadas na Matriz de Recursos, que contempla tanto os itens referentes a recursos
humanos (ver Figura 13) como os itens referentes a infra-estrutura (ver Figura 14). Essa
matriz relaciona 0s equipamentos, 0s componentes da estrutura fisica e o pessoal necessario
para atender 0s processos que constituem o sistema produtivo.

Quando a demanda por um equipamento, infra-estrutura ou recurso humano for nova,
esse item , ainda ndo existente, deve ser acrescentado a lista de equipamentos, infra-estrutura

ou recursos humanos ja existentes.
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inspecdo/ensaio de matéria prima 31316 6 6 9 3 3
mistura massa esponja 3 313131313 3 3131913191319 6
mistura massa reforma 3 313131313 3 3131913191319 6
fermentar 6 3 3161913191 31]9 6
estampar 3 3 3 3 3 3 6 6 3 6 6 9
cozer 3 3 3 3 3 6 9 3 6 6 3 6 9 6
IRj] 3 1 1 & 3 3 7 & 3 2 5 4 7111 41 10 7 6 5 5
Somaanterior] 12| 3| 3| 12| 12| 12| 24| 12| 12| of 18| 15| 24| 42| 15| 39| 24| 27[ 15| 21
Custo unitario| 1313| 3060 1836| 397| 3127| 1377 1454] 756| 2448| 2754 995| 1080| 3075| 3075] 1148| 1103| 935| 734| 704| 549
Quantidade| 2| af 2| 5] 2] s af 2 1] 2f 4 2| 1] af 3 3 3 4 3|
%dedicacdo| 01| 02| 02| 03] 01 02| 005|005 01 o1 02| 03| 02| 04| 02| 03] 01| 01| 01| 03
Total| 263| 612| 734| 596| 625|1377| 72,7| 75.6] 245| 551] 796| 648| 615|1230| 230| 993| 281] 294 422| 494] Total:
inspecdo/ensaio de matéria prima| 0[612| 734298 0| O] 18] 0J122] 0J398] 0] 0] 8] 0] O] O] O] o] 71] 2.341.17
mistura massa esponjal 66 0 0] 149] 156| 344 9] 19 0] 184 0] 130] 77]264] 46]229| 35| 98 0] 141] 1.945.86
mistura massa reformal 66] O 0]149]156{344] 9| 19| 0]184] 0]130]| 77[264| 46]229| 35| 98 141] 1.945.86
fermentar 0 0 0 0 0 o] 18 0 0] 184 0] 130] 154] 264] 46] 229| 35| 98 141] 1.297.80
estampar| 66| O] O] 0f/156/344] 9| 19] O] O 0]130]/154|/176] 46]153| 70| 0f253] 0] 1.57551
cozer| 66] 0] O] 0]156]|344] 9| 19]122| 0] 398]130f154|176] 46| 153|105] 0] 169] 0] 2.046,49
Figura 13: Matriz de recursos Humanos para o estudo de caso do biscoito.
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inspecéo/ensaio de matéria prima 9
mistura massa esponja 6 6 3 3 9 9
mistura massa reforma 6 6 3 3 9 9
fermentar 3 6
estampar 9 6 9 9
cozer 3 6 9 6 3
IRl 30| 27127]13[120)53[39]40[07]26]39]39]15 2211507
Soma Anterior 9 12 12 6 9 24 9 18 3 6 9 9 6 9 6 3
Custo amortizacéo| 1250| 100 63| 667] 1333[ 1500 38| 163 38| 100]4067| 500 117] 100000 50] 2000
Custo oper.+manut.] 217| 661| 188|2864| 188|3225] 338| 965| 226| 576] 576] 525| 188 39153| 469] 699
%] 05| 0,15] 0,15] 0,15 1 1] 0,8] 0,15] 05 1 1 1 1 1 1 1
Totil 734] 114] 37,7| 530f 1521]4725] 301] 169| 132| 676] 4643] 1025] 305/ 139153| 519] 2699 Total:
inspecdo/ensaio de matéria prima| 734 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 733,50
mistura massa esponja| 0of 57,1] 18,8] 265| 507]|1772 0| 84,6 0 0 0 0 0 0 0 0 2.704,20
mistura massa reforma 0] 57,1f 18,8 265| 507|1772 0| 84,6 0 0 0 0 0 0 0 0 2.704,20
fermentar 0 0 0 0] 507]1181 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1.688,25
estampar 0 0 0 0 0 0f 301 0 0| 676] 4643] 1025 0 0 0 0 6.644,80
cozer 0 0 0 0 0 0 0 0| 132 0 0 0] 305| 139153| 519 2699] 142.808,00

Figura 14: Matriz de Recursos de Infra-estrutura para o estudo de caso do biscoito.
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Figura 15: Priorizagdo dos Recursos Humanos para o estudo de caso do biscoito.

masseira 5.3
bombas dosadoras 4.0
camara de fermentacao 3.9
estampadora rotativa 3.9
estampos 3.9
laboratério 3.0
peneira da farinha 2.7
tangue acucar invertido 2.7
cilindros laminadores 2.6
forno 2.2
tachos 2.0
esteira 15
banho de 6leo spray 15
moinho de aclicar 1.3
tangue pulméao gordura hidrogenada | 0.7
esteira de resfriamento 0.7

Figura 16: Priorizacdo dos Recursos de Infra-estrutura para o estudo de caso do biscoito.
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O relacionamento dos processos com os itens de infra-estrutura e recursos humanos

(PRij), foi avaliado utilizando-se uma escala de 0 a 9.

A definicdo da importancia dos itens de infra-estrutura e recursos humanos (IRj),

permite avaliar o quanto eles contribuem para a melhoria dos processos e, portanto, para a
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melhoria da qualidade do produto manufaturado. Para o céalculo da importéncia foi utilizada a
formula:

IRj =" PRij x IPi"

|

Com relagéo aos itens de recursos humanos, foram priorizadas as fungdes de Supervisor
Técnico de Biscoitos e Lider de Processo (ver Figura 15). Por outro lado, em relacdo aos
itens de infra-estrutura, foram priorizados as masseira e bombas dosadoras (ver Figura 16).

E importante, avaliar os itens de infra-estrutura e recursos em relagéo a custos, a fim de
incluir fatores financeiros na andlise e priorizacdo a ser realizada.

Para os itens de recursos humanos foram considerados o custo mensal individual de
cada cargo relacionado ao processo, a quantidade de pessoas necessarias em cada cargo e 0
percentual de dedicacdo destas em relacdo ao processo em analise, ou seja, a linha de
producéo de biscoitos.

Paralelamente, para os itens de infra-estrutura, os custos levados em consideracgdo foram
o0 custo mensal de amortizacdo do equipamento, o custo mensal de operacdo e manutencéo do
equipamento e o percentual de ocupacdo deste equipamento em relacdo ao processo em
analise.

Outra informacdo relevante € obtida ao comparar-se a Figura 10, que apresenta 0s
processos mais importantes para a qualidade, com a Figura 17, que apresenta o custo de
operacdo dos processos. Essa comparacdo indica que 0s processos estampar, inspecao/ensaio
de matéria-prima e mistura da massa reforma , que sao 0s processos criticos para a qualidade,

deveriam receber uma alocagdo maior de recursos.

cozer| 144854,49
estampar 8220,31

mistura massa esponja 4650,06
mistura massa reforma 4650,06
inspecdo/ensaio de matéria prima 3074,67

fermentar 2986,05

Figura 17: Custos dos processos na linha de fabricacao de biscoitos.

8. PLANO DE MELHORIA DA QUALIDADE
O Desdobramento da Funcdo Qualidade é uma excelente ferramenta para o
planejamento da qualidade. 1sso acontece porque o QFD permite priorizar componentes,

processos, parametros de processos e itens de infra-estrutura ou RH. Essas priorizagdes
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facilitam a definicdo de atividades, que formam um plano de acdo alinhado com as principais
demandas do cliente. Na seqliéncia sera apresentado resumidamente o plano de qualidade

elaborado a partir da aplicagdo do QFD (resultado das matrizes apresentadas).

8.1. Plano de melhoria para a qualidade demandada

O QUE? 1. Desenvolver melhorias no teste sensorial utilizado pela empresa, com
maior énfase na aparéncia e sabor do biscoito.

2. Aprofundar as pesquisas referente aos quesitos de aparéncia e sabor que
satisfacam o mercado consumidor.

COMO ? 1. Realizar estudos sobre técnicas existentes de analise sensorial com foco
voltado para aparéncia e sabor.

2. Realizar pesquisa de mercado com os diferentes tipos e biscoitos salgados
existentes no mercado.

POR QUE ? |Para satisfazer os desejos e necessidades do consumidor e alcangar maior
venda na linha de biscoitos salgados.

ONDE ? Engenharia da Qualidade

QUEM ? Engenheira Quimica e Técnico de Desenvolvimento de Processo

QUANDO ? | Dezembro a Janeiro/2000

8.2. Plano de melhoria para as caracteristicas da qualidade

OQUE? 1. Desenvolver caracteristicas de qualidade que avaliem o aspecto nutricional
do produto.

2. Aumentar o controle do teor de umidade do biscoito.

3. Adequar a analise sensorial dos biscoitos e analise visual comparativa com
0 padrdo a qualidade demandada.

COMO ? 1. Pesquisar na literatura e junto a especialistas os melhores indicadores de
valor nutricional

2. Comprar equipamento para medir o teor de umidade no processo produtivo.

3. Treinar painelistas da analise sensorial para desenvolver percepgéo e
sensibilidade para as qualidades demandadas pelo consumidor.

POR QUE ? |Para adequar as caracteristicas da qualidade projetadas as caracteristicas da
qualidade demandadas.

ONDE ? Engenharia da Qualidade

QUEM ? Engenheira Quimica e Instrumentista

QUANDO ? |Janeiro a Fevereiro/2000
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8.3. Plano de melhoria para as componentes do produto

O QUE? 1. Revisdo das especifica¢es dos componentes priorizados, afunilamento das
tolerancias.
2. Garantir que as caracteristicas dos componentes como teor de umidade e
pureza sejam cumpridas.
COMO ? 1. Realizar testes de laboratorio e usar a técnica de projeto de experimentos.
2. Estabelecer parcerias com fornecedores.
POR QUE ? |Para garantir a qualidade demandada e otimizar a melhoria das formulages
dos biscoitos.
ONDE ? Engenharia da Qualidade e Suprimentos
QUEM ? Técnico de Desenvolvimento de Processos, Supervisor Técnico de Biscoitos e
Supervisor de Suprimentos
QUANDO ? | Mar¢o/2000

8.4. Plano de melhoria para os processos de fabricacao

O QUE? Otimizar e qualificar os processos de estampagem, inspecdo/ensaio de matéria-
prima e mistura da massa reforma.

COMO ? Aplicacédo de Controle Estatistico do Processo, principalmente nos parametros
de ponto de massa e espessura do biscoito. Aplicar Projeto de Experimentos
para otimizacao experimental dos processos.

POR QUE ? |Para garantir a otimizacdo dos processos e as caracteristicas da qualidade.

ONDE ? Producéo

QUEM ? Supervisor Técnico de Biscoitos e Técnico de Desenvolvimento de Processos

QUANDO ? | Abril/2000

8.5. Plano de melhoria para recursos humanos

OQUE? Qualificar os profissionais Supervisor Técnico de Biscoitos e Lideres de
Processo.

COMO ? Estabelecer necessidades de treinamento em desenvolvimento de novos
produtos e novas tecnologias. Estabelecer cronograma de treinamento
conforme necessidades estabelecidas.

POR QUE ? | Para que os profissionais tenham uma boa influéncia sobre os processos.

ONDE ? Setor de Talentos Humanos

QUEM ? Supervisor de Producdo e Diretor Industrial

QUANDO ?

Maio/2000
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8.6. Plano de melhoria para infra-estrutura

O QUE? 1. Comprar masseiras automatizadas.
2. Realizar manuteng&o preditiva nas bombas dosadoras.

COMO ? 1. Levantar custo-beneficio da troca das masseiras. Realizar orcamento das
masseiras novas.

2. Estabelecer cronograma de implantagdo da manutencéao preditiva. Treinar
envolvidos para realizar manutengéo preditiva.

POR QUE ? |Para assegurar a realizacéo e otimizagdo dos processos de fabricagao.

ONDE ? Producdo e Manutengao

QUEM ? Supervisor de Manutencao e Supervisor de Producgéo

QUANDO ? |Junho/2000

9. CONCLUSAO

Este trabalho apresentou um estudo de caso envolvendo a aplicacdo do QFD em uma
empresa do setor alimenticio. A aplicacdo do QFD na linha de biscoitos da empresa em
estudo, mostrou que ele é um método indicado para auxiliar a geréncia no planejamento e
garantia da qualidade.

A medida que as matrizes sdo desdobradas, alinhadas com as demandas do cliente, 0
plano de melhoria surge naturalmente. As acbes a serem empreendidas envolvem atuacdo
junto ao cliente, controle de matérias primas, controle de pardmetros do processo,
investimento em equipamento e otimizacdo de caracteristicas de qualidade. Neste estudo de
caso, ficou evidente a necessidade de tratar o problema de forma sistémica, uma das
vantagens do QFD.

Na medida em que as ac¢les sdo dirigidas pelo QFD, onde critérios de priorizacdo sdo
utilizados, obtém-se um plano de acdo que possui um foco bem definido. A metodologia
torna claro quais os aspectos mais importantes e iSso assegura 0 maior retorno possivel aos

esforcos da equipe técnica.
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ANEXO 01 - Questionario aberto

Estamos realizando uma pesquisa para saber sua opinido sobre o consumo de biscoitos
salgados. Suas informagdes vao nos ajudar a atender suas necessidades * .

1. Vocé consome com frequéncia biscoitos salgados? Qual freqliéncia?

2. Quando vocé consome biscoitos salgados? Quais caracteristicas vocé aprecia nestas
ocasifes?

() MANNA: et

() JANCNE: et nre s

() MOIT. et n ettt

(D = 1 1= 1€ PSP SS

3. Qual é o tipo de biscoito salgado que vocé consome com maior freqiiéncia?
() agua & sal () cream cracker () pic-nic () coquetel () integral
() outros. Quais?

4. Que caracteristicas fazem vocé comprar uma determinada marca de biscoito?



ANEXO 02 — Questionario Fechado
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Favor ndo preencher este quadro
Data :

Entrevistador:

Responda este questionario com aten¢éo e sinceridade.

Uma empresa alimenticia pretende melhorar seus biscoitos salgados e criar nova opgoes. Para isso precisamos de
sua opinido, para definir o que necessita ser modificado.

Obrigado pela colaboracéo.

Nas questdes de 1 a 6 gostariamos que vocé expressasse sua opinido quanto a importancia dos itens listados.

1. Textura do biscoito: lmg"ourit{:me Importante | Indiferente lng:t‘;?ne impgret’;‘ncia
Ser crocante 100 9 | 8 7 6 | 5|4 | 3|2 1
Ter boa consisténcia 0(1]9 |8 | 7|6 |54 |3|2]1
Ser facil de mastigar 0(9 |8 |7 |6 |54 |3]2]1
Ser seco 0(9 |8 | 7|6 |54 |3]2]1
Ter boa quantidade de gordura 10019 |87 |6 |5 4] 3|2 1
Ser suculento 019|876 |54 |3|2]1
2. Sabor do biscoito: lmg"ouritt;’me Importante | Indiferente Inglrjt?i%te impgftg‘ncia
Ter boa quantidade de sal 0198 | 7|6 |54 3|21
Ter um bom sabor 019|876 |54 3|21
Ter um bom tempero 098 | 7|6 |54 |3]2]1
Ter um bom aroma 09 |8 | 7|6 |54 |3]2]1
Ter sabor picante 019|876 |54 |3]2]1
3. Aspecto do biscoito: lmg"ouritt;’me Importante | Indiferente Inglrjt?i%te impgftg‘ncia
Ser bem tostado 09|87 |6 |54 |3]2]1
Ter boa forma 019|876 |54 3|21
Ter uma boa cor 09|87 |6 |54 3|21
Ter uma boa aparéncia 0(9|8 |7 |6 |54 |3]2]1
Ter um bom tamanho 0(9 |8 | 7|6 |54 |3]2]1
Ter boa uniformidade 019|876 |54 |3|2]1
Ter uma boa definicio de estampagem 09|87 |6 |54 |3]2]1
Ser facil de pegar 09 |8 |7 |6 |54 |3]2]1
4. Aspecto Nutricional do biscoito: lmg"ouritt;me Importante | Indiferente Ing‘;tg?ne impgretg‘ncia
Ser light 0(9 8| 7|6 |5]4 3|21
Ser bem nutritivo 019|876 |54 |3]2]1
Ser bem vitaminado 019|876 |54 |3|2]1
Ter boa quantidade de fibras 09|87 |6 |54 |3]2]1
Ter boa quantidade de cereais 098 |7 |6 |54 |3]2]1
Ser um bom complemento alimentar 019|876 |54 3|21
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5. Embalagem do biscoito: lmg"ouritt;me Importante | Indiferente lng‘:t‘;?ne impgftg‘ncia
Ter boas cores 0019|876 |5 ]|4]|3]2 1
Ser apelativa 0198 | 7|6 |54 |3]2]1
Ter boa vedacdo pds-aberto 10019 |87 |6 |5 4] 3] 2 1
Ter um bom tamanho 09|87 |6 |54 3|21
Ser facil de pegar 0(9 |8 |7 |6 |54 |3]|2]1
Ser facil de transportar 0(9 |8 | 7|6 |54 |3]2]1
Ter uma boa estrutura 09|87 |6 |54 3|21
Ter boas informaces nutricionais 0(9 |8 |7 |6 |54 |3]2]1
Ter data de validade legivel e acessivel 019|876 |54 |3|2]1
Ter uma boa forma 019|876 |54 3|21
Ter uma boa embalagem interna 0198 | 7|6 |54 |3]2]1
6. Servicos associados ao produto: lmg"ouritt;me Importante | Indiferente lng‘:t‘;?ne impgftg‘ncia
Ter uma boa central de atendimento ao consumidor 0(9 |8 | 7|6 |54 |3]2]1
Ter um bom site na Internet 019|876 |54 |3]2]1
Ter um bom prego 10019 |87 |6 |5 4] 3] 2 1
Ter boa distribuicdo na prateleira do supermercado 09|87 |6 |54 3|21
Ter um bom servico de degustacéo 1009 |87 |6 |5]4]3]2]|1
Ter um bom servico de orientacdo de consumo 09 |8 |7 |6 |54 |3]2]1
Ter um bom servigo pds-venda 0198 | 7|6 |54 |3]2]1
Ter boas ofertas promocionais 09|87 |6 |54 |3]2]1

Ha outros itens que queremos perguntar a vocé:

7. Enumere de 1 (mais importante) a 4 (menos importante) o que vocé julga essencial para um biscoito ser gostoso,

(ndo vale usar 0 mesmo nimero mais de 1 vez).

Ter uma boa textura

Ter um bom sabor

Ter um bom aspecto

Ter caracteristicas nutritivas

8. Ordene de 1 (mais importante) a 4 (menos importante) o que vocé julga essencial no servico de distribuicdo do
produto biscoito (ndo vale usar 0 mesmo ndmero mais de 1 vez).

Ter uma bhoa embalagem

Ter boa disponibilidade de servigos associados ao produto biscoito

Ser um biscoito gostoso

Ter bons servigos de distribui¢do do produto

Para terminar, gostariamos de ter algumas informag@es sobre vocé ( manteremos segredo de tudo o que nos disser).

Qual é sua idade ?

Sexo? M( ) F()

Qual é sua profissdo ?
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