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RESUMO

O presente artigo apresenta a utilizacédo de ferramentas da qualidade e métodos para andlise de
informacdes, a fim de auxiliar a tomada de decisdo quanto a qualidade do Pao Francés. Para a
construcdo de um padréo, foi elaborado questionario de satisfacdo, tendo como base a NBR
16170:2013, que estabelece caracteristicas fisicas e sensoriais do produto em conformidade
com o gosto dos consumidores brasileiros. Este processo foi aplicado em uma padaria situada
em Jardim Camburi, na cidade de Vitdria, devido a baixa de vendas registradas pela empresa.
Com objetivo de identificar o padrdo de qualidade do pao francés para o publico da padaria, foi
necessério aplicar o questionario com 350 clientes, a fim de avaliar um quantitativo consideravel.
As informacdes coletadas mostraram o nivel de satisfacdo destes em relacdo a cada
caracteristica do produto, sendo os resultados mais negativos organizados e priorizados através
da metodologia de Pareto. Com isso, foram avaliadas as principais causas relacionadas a
ocorréncia destes itens, por meio do Diagrama Espinha de Peixe. Para tratativa dos mesmos foi
criado plano de acéo, seguindo o procedimento 5W1H. Além da qualidade percebida, foram
avaliados itens como, qualidade requerida, estabelecendo o padrao de qualidade do pao francés
para os clientes da padaria, intencdo e comportamento de compra. Desta forma a empresa
conseguiu identificar falhas no seu horario de funcionamento e analisar possibilidades de
investimento no processo. A constatacdo do aumento nas vendas foi impossibilitada devido ao
pouco tempo para ajuste e execuc¢ao as alteracfes sugeridas no plano de acéo.
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ABSTRACT

This article presents the use of quality tools and methods for analyzing information, in order to
assist decision making regarding the quality of French bread. To build a standard, a satisfaction
questionnaire was prepared, based on NBR 16170: 2013, which establishes the product's
physical and sensory characteristics in accordance with the taste of Brazilian consumers. This
process was applied in a bakery located in Jardim Camburi, in the city of Vitéria, due to the low
sales recorded by the company. In order to identify the quality standard of French bread for the
bakery public, it was necessary to apply the questionnaire to 350 customers, in order to assess a
considerable quantity. The information collected showed their level of satisfaction in relation to
each product characteristic, with the most negative results being organized and prioritized through
the Pareto methodology. Thus, the main causes related to the occurrence of these items were
evaluated, using the Fishbone Diagram. To deal with them, an action plan was created, following
the 5W1H procedure. In addition to the perceived quality, items such as required quality were
assessed, setting the standard of quality of French bread for bakery customers, purchase
intention and behavior. In this way, the company was able to identify flaws in its opening hours
and analyze investment possibilities in the process. The verification of the increase in sales was
made impossible due to the short time for adjusting and implementing the changes suggested in
the action plan.

Keywords: Quality; Client; Satisfaction, NBR 16170.
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Em todo o mundo, nos diversos ramos da economia, a concorréncia cresce de
forma expressiva diariamente. Essa realidade faz com que as empresas
busquem formas viavelmente econdémicas para se manter no mercado, porém,
em alguns casos, o foco no preco final do produto interfere diretamente na
qualidade do mesmo, sendo este um dos itens mais considerados pelos clientes

no momento da compra.

Segundo Falconi (2014), antes de aplicar qualquer medida de qualidade, é
preciso entender o que de fato ela representa, sendo seu conceito ligado
diretamente a satisfacdo do cliente interno e externo, através de medidas de
caracteristicas da qualidade dos produtos e servicos finais e intermediarios,

fornecidos pela empresa.

Este conceito se torna ainda mais complexo, quando o produto em questdo
pertence ao género alimenticio, pois a regionalidade e o paladar podem variar
substancialmente a composic¢ao deste conceito, a exemplo do que acontece com
o pao francés (CUNHA, 2012).

Para auxiliar as empresas que comercializam este produto, a Associacao
Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), formulou em 2013 a Norma Brasileira
NBR 16170:2013 na qual sdo definidos padrbes de qualidade, vinculados a
caracteristicas internas, externas e sensoriais do pao francés, servindo como

orientacdo para producéo e contribuindo para uma concorréncia mais justa.

Por ser um dos alimentos mais conhecidos no Brasil e fazer parte da composicao
do desjejum de muitos brasileiros, o pao francés deixou de ser um produto
produzido apenas nas padarias. Segundo, Oliveira (2018), presidente da
Associacdo Brasileira da Industria de Panificacdo e Confeitaria (ABIP) a
concorréncia em torno da comercializacgdo do produto aumentou

significativamente a medida que supermercados, atacarejos e lojas de

conveniéncia comecaram a produzir e vender o mesmo.

Diante disso, € comum que as panificadoras registrem baixas na venda deste
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produto, este comportamento foi evidenciado pelo Instituto Tecnoldgico de
Panificacdo e Confeitaria (ITPC), em 2018 no qual foi registrada queda no
volume de producéao do pao francés em 70% das empresas avaliadas, 60% delas

registram queda no faturamento e 68% aumento no valor do produto.

Essa realidade néo é diferente na cidade de Vitoria, onde a venda do péo francés
é feita tanto em padarias, quanto em supermercados, dificultando donos de
novos estabelecimentos a conquistar os consumidores com um pao de preco
atrativo e boa qualidade. Isso tem ocorrido em uma panificadora situada no bairro
de Jardim Camburi, que funciona ha apenas seis meses e nao tem vendido o
volume esperado.

Diante disso, essa pesquisa justica-se pelo numero elevado de empresas
concorrentes na comercializacdo deste produto, que impactam diretamente o
novo empreendedor a se inserir e manter neste mercado. O que implica em
responder a seguinte pergunta: Como alcancar a qualidade requerida pelos

clientes na venda do péo francés e manter-se competitivo diante o mercado?

A metodologia deste artigo abordara a aplicacdo de um questionario, seguindo
padrées da NBR 16170:2013, na avaliacdo da qualidade do péo francés, para
clientes de uma panificadora situada na cidade de Vitéria. Foram considerados
os itens de maior relevancia apresentados na aplicacdo do questionario,
seguindo ferramentas de qualidade para priorizacdo destes na alteracdo do
produto. Foi considerado o histérico de vendas dos ultimos trés que antecederam
a aplicacao do questionario, para comparagdo com o volume de vendas dos dois

meses subsequentes a aplicacdo do mesmo.

Para Falconi (2014), o Diagrama de Pareto auxilia no processo de priorizacao
dos dados, pois 0 mesmo identifica 0os poucos fatores que representam maior
parte dos mesmos. No entanto, ndo basta apenas identificar estes fatores e sim
trata-los de forma a eliminar a fonte geradora do problema. Algo que Segundo
Falconi (2014), pode ser feito através do diagrama Espinha de Peixe de
Ishikawa, que estratifica o problema analisado, facilitando a identificacdo da
causa raiz do mesmo. Causa esta que exigira um plano de acédo que pode ser

estabelecido através da ferramenta 5W1H.
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Sendo assim, 0 este artigo tem como objetivo geral, identificar o padrdo de
qualidade do péao francés para o publico de uma padaria situada no bairro Jardim
Camburi, na cidade de Vitoria, a fim de conquistar sua fidelizacdo. Como
objetivos especificos, pretende-se: Avaliar o histérico de vendas de péao francés
dos Ultimos trés meses; desenvolver um questionario para avaliacdo de
qualidade do produto, com base na NBR 16170:2013; aplicar o mesmo com 0s
clientes da panificadora; tratar os dados encontrados; elaborar plano de acao
para melhoria do produto e verificar eficacia através da comparagdo dos

resultados anteriores a aplicagdo do mesmo.

O desfecho deste estudo permitird identificar padrées de qualidade
estabelecidos pelos clientes acerca do produto estudado, com intuito de
alavancar a venda do mesmo, colaborando para a sustentacdo da empresa no

mercado competitivo.

2 CONCEITO DE QUALIDADE

Segundo Juran (2009), o termo qualidade possui cerca de uma dazia de
significados no dicionario, porém dois destes conceitos destacam-se, sendo de
extrema importancia para os gestores de empresas. Um deles é a caracteristica
do produto, aos olhos do cliente quanto melhor for a caracteristica de um
produto, melhor ele serd em termos de qualidade. O segundo € a auséncia de
deficiéncia, ou seja, quanto menos deficiéncias no produto, melhor serd sua
qualidade para o cliente, destaca (JURAN, 2009).

No entanto, Juran (2009) destaca que apesar da grande relevancia destes dois
conceitos, a qualidade pode ser definida de muitas formas, sendo impossivel
adotar uma definicdo universal para esta, a ndo ser que seja desenvolvido um

glossario por um 6rgéo reconhecido de padronizacéao.

Para Paladini (2012), a dificuldade em definir o que é qualidade esta relacionada
ao fato de que esta ndo € uma palavra técnica, mas sim de dominio publico.
Sendo assim, pode ser definida de diversas formas. Portanto, se o conceito de

qualidade for mal definido dentro de uma empresa, os reflexos podem ser criticos
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para a mesma.

Ja para Moreira (2015), a qualidade normalmente esta vinculada a um produto
ou servico, mas também pode referir-se a tudo o que é feito por uma pessoa.
N&o importa em qual das trés opcdes a qualidade for atribuida, por mais que o

locutor saiba o que ela representa para ele, defini-la ndo é facil.

Existem outras duas defini¢des, entre tantas, para o termo qualidade. Uma delas
€ a qualidade de conformacao, nela o produto, servi¢o ou atividade séo feitos ou
desempenhados conforme padrbes estabelecidos. A outra definicdo esta
vinculada ao projeto, sendo a qualidade relacionada as -caracteristicas
particulares do projeto de um produto, servi¢o ou atividade, conferindo um grau
de desempenho de maior ou menor abrangéncia, melhor ou pior, mais ou menos
sofisticado, entre outros, destaca (MOREIRA, 2015).

3 PADROES DE QUALIDADE DO PAO FRANCES

Segundo estudo realizado pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT) no ano de 2013, o pao francés foi apontado como uma das principais
fontes de caloria na dieta dos brasileiros e por isso é considerado como um
grande gerador de fluxo de clientes dentro das padarias. Porém a regionalidade
interfere nas caracteristicas fisicas e sensoriais deste produto que séo diferentes
de lugar para lugar, devido a alteracéo de ingredientes, nas proporcdes utilizadas
destes, nos equipamentos empregados na producdo e nas condicdes de

processamento.

Diante da grande variedade de conceitos do pao francés em todo o territorio
nacional, tornou necesséria a elaboracdo de uma Norma Brasileira (NBR) para
producdo do mesmo. Segundo ABNT (2013) a NBR 16170 estabelece diretrizes
de qualidade e classificacdo do péo francés, dentro de propriedades fisicas e
sensoriais, diante de um grau de aceitacdo global dos consumidores deste
produto. Na Quadro 1 s&do apresentados os atributos externos tais como,
tamanho, crosta e aparéncia, sendo a Figura 1 uma representacdo dos mesmos

conforme padrao global requerido. Os atributos internos sdo compostos por
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crosta e miolo, conforme Quadro 2 e padrédo ilustrado na Figura 2. As

caracteristicas sensoriais sdo compostas por, aroma, sabor e textura e estao

apresentadas na Quadro 3. A Figura 3 representa a resiliéncia, capacidade de o

produto retornar ao seu formato normal apds ser pressionado, sendo esta

caracteristica diretamente ligada a percepc¢ao de frescor e textura do pao.

Atributos Falta leve |Fa|ta grave
Se o wlume especifico for < 6,0 mL/g, a pontuagéo sera igual ao valor do volume
especifico em ml/g x 3.33.
Tamanho Se o wlume especifico > 6,0 mL/g, a pontuagdo sera igual a 20.
2 Produto ||ge|r.'21mente escuro ou cl?ro, Produto queimado ou pélido; n&o uniforme;
c Cor opaco; variagéo de cor entre os paes; .
= presenca de manchas; itrificagéo.
§ levemente manchado.
L Pestana Levemente aberta ou fechada; presenca de [Fechada ou totalmente aberta; grossa,
§ Crosta buraco sobre sob a casca soltando do péo.
= Crocéancia |Leve crocancia. Casca lisa, auséncia de crocancia.
E Presenca de bolhas grandes; muitas
§ Aspecto  [Pequena presenca de bolhas ou pintas. bolhas pequenas; enrugado; muitas pintas;
8 com sujidade ou farinha aderida.
Integridade |Laterais levemente rasgadas ou chupadas. Com rasgo na lateral ou com topo
P afundado.
Aparéncia Laterais, pontas ou partes superiores
Simetria  |Levemente disforme S P p P
desiguais.

Quadro 1 - Avaliagéo dos atributos através das caracteristicas externas.
Fonte: Adaptado da Norma Brasileira ABNT 16170 (2013).

Pestana Casca
i
& ,\

i

Miolo V¥ 4 -V,
i :'»
20 S
g

Figura 1: Pao Francés padréo global de qualidade.
Fonte: Adaptado da Norma Brasileira ABNT 16170 (2013).

Atributos Falta leve Falta grave
Produto com casca grossa, fina ou com )
) Crosta 9 Produto com casca quebradica ou soltando
o buraco sob a casca
o] Produto com miolo levemente acinzentado, . . .
= Cor . Produto com miolo acinzentado e estriado.
= amarelo ou estriado
(9] . A .
8 Textura Produto apresentado pelotas devido ao Produto com miolo esfarelado, apero e
= Aparéncia corte com grumos
5 Miolo com &rea densas e com alvéolos
g . Miolo com distribuigao irregular de alvéolos |pequenos ou grandes, miolo com
© Estrutura da célula ¢ 9 peq 9
8 ou alveolagem fechada alveolagem aberta ou com falta de
uniformidade

Quadro 2 - Avaliagdo dos atributos através das caracteristicas internas.
Fonte: Adaptado da Norma Brasileira ABNT 16170 (2013).
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o
Padr3o Falta leve Falta grave
Figura 2: Padrbes de crosta e miolo.
Fonte: Adaptado da Norma Brasileira ABNT 16170 (2013).
Atributos Falta leve Falta grave
Aroma Sem aroma Alterado ou estranho
§ 0 Residual muito forte; massa
g g Sabor Acido crua, salgado ou que cause
g 3 averséo
25 Mastigagéo da fatia central Ligeiramente dura, dspera ou |Dura, massuda, gomosa,
8 @ Textura  LcOm 1 cm de largura. seca pegajosa ou seca

Resiliéncia da metade do pédo

Ligeiramente dura Dura
cortado transversalmente.

Quadro 3 - Avaliacdo dos atributos através das caracteristicas sensoriais.
Fonte: Adaptado da Norma Brasileira ABNT 16170 (2013)

Figura 3: Resiliéncia do P&o Francés.
Fonte: Adaptado da Norma Brasileira ABNT 16170 (2013).

Os atributos devem ser avaliados e suas faltas identificadas. Sendo
quantificados e somados os valores das avaliagcbes quanto a caracteristicas
externas, internas e sensoriais, podendo ser atribuido apenas um valor para

cada atributo durante a avaliagdo (ABNT, 2013).

Segundo Souza (2014), a avaliacdo sensorial do pao francés pode ser feita com
base em teste de aceitacdo dos consumidores, neste contexto a dimensao de
qualidade do produto é registrada pelos sentidos humanos tais como visao,
olfato, paladar, audicdo e tato. Porém, Juran (2009) recomenda néo utilizar
apenas a percepcéo dos clientes como base para tomada de decis&o, devido ao

fato de que os mesmos possuem conceitos muito distintos em relagéo a definigéo
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de qualidade.

O padréao de qualidade do péao francés é definido pela NBR 16170 por um produto
de formato arredondado, 14 cm de comprimento e 7cm de largura, de bom
desenvolvimento e assamento uniforme. A cor da casca deve ser dourada com
area de corte da pestana variando entre bege e marrom claro, com crocancia
distribuida por toda a casca, que deve estar sem bolhas ou manchas e aderida
ao miolo com espessura entre 0,3 mm e 0,5 mm. A pestana deve ser fina, presa
ao péo e com abertura entre 20 mm e 50 mm. O miolo deve ter a cor branca ou
levemente creme, sem estrias ou manchas. A textura deve ser suave e
parcialmente resiliente, com mordida curta que ndo embola na boca. O sabor
deve ser levemente doce e acido e o aroma delicado e tipico de produtos de
panificacdo. (ABNT, 2013; SOUZA, 2014).

4 METODOS DE ANALISE DE PROBLEMAS E PLANO DE ACAO

O processo de andlise de um problema consiste no desdobramento do mesmo
e no estudo detalhado dos fatores que influenciam sua ocorréncia. Para Toledo
et al. (2017) e Filho (2014), os métodos de analise estabelecidos por Ishikawa e
Pareto possibilitam visualizar de forma mais clara as causas imediatas ou
aguelas com maior impacto na qualidade do processo, produto ou servico em
guestdo. Assim concentram-se 0s esforcos apenas nos itens de maior

relevancia.

No entanto, Filho (2014) e Falconi (2014) destacam que nao basta apenas
identificar o que precisa ser corrigido ou melhorado. Sem um planejamento de
acOes para mitigacdo da causa raiz, o problema persistird e a qualidade sera

comprometida.
4.1 ANALISE ESTATISTICA DE PARETO
Identificar um problema ndo significa resolvé-lo, pois 0 mesmo pode estar

atrelado a muitas variaveis. O diagrama de Pareto é nada mais que uma

representacao grafica de dados obtidos que estéo relacionados a um problema.
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Porém este formato auxilia na identificacdo de aspectos prioritdrios a serem
trabalhados na resolucédo do problema, destaca (TOLEDO, ET AL. 2017).

Segundo Toledo et al. (2017), apesar de ter sido criada por Wilfredo Pareto, a
Teoria das Escalas de Preferéncias foi adaptada para o conceito de qualidade
por Joseph Moses Juran em 1950, em um trabalho sobre a Distribuicdo Desigual
das Perdas em Qualidade denominada “Principio de Pareto”. O diagrama de
Pareto também é conhecido como Diagrama ou Grafico ABC ou ainda, diagrama
20-80.

Para Filho (2014), o método de Pareto auxilia a divisdo de um problema amplo
em estratos ou camadas de diferentes origens, mas que de alguma forma
contribuem para a ocorréncia do mesmo. Essa representacao torna mais visivel

0s itens que se relacionam com o problema encontrado.

Segundo Toledo et al. (2017), 20-80 significa que uma pequena porcentagem
das causas, 20%, corresponde a 80% dos defeitos, ou seja, identificando uma
pequena porcentagem de causas chamadas de “Vitais” e priorizando-as trata-se
um numero maior de causas ou itens relacionados ao problema, sendo os 80%

restantes, as demais causas, consideradas como “Triviais”, conforme Figura 4.

De acordo com Toledo et al. (2017) e Filho (2014), a construcao da andlise de

Pareto deve seguir 0 seguinte passo a passo:

1. Determinar o problema;

2. Pesquisar os fatores ou causas que provocam o problema e como
recolher os dados referentes a eles;

3. Anotar a ordem de grandeza de cada fator;

4. Ordenar os fatores de modo decrescente, em funcdo da magnitude de
cada um;

5. Calcular a magnitude total do conjunto de fatores;

6. Calcular a porcentagem total de cada fator e a porcentagem acumulada
(a primeira porcentagem é calculada conforme equacédo 1 e a segunda
porcentagem é calculada somando as porcentagens de todos os fatores
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anteriores da lista mais a porcentagem do préprio fator em que esta sendo
calculado;

7. Desenhar os eixos horizontal e vertical, colocando os valores de
frequéncia de cada fator no eixo vertical esquerdo e a porcentagem
acumulada dos fatores no eixo vertical direito, indo de 0 a 100 e por ultimo
o0 eixo horizontal no qual devem ser colocados os fatores, comecando pelo
de maior frequéncia;

8. Tracar as barras correspondentes a cada fator, sendo a altura de cada
barra proporcional a sua magnitude por meio do eixo vertical esquerdo;

9. Tracar o grafico linear que representa a porcentagem acumulada no eixo

vertical direito.

(Tamanho do fator + Tamanho total dos fatores) x 100 Eq. 1

sde - n* de ocor (porcentagem acumulada) (porcentagem)

|
30,0 -4 100,0%

e @ mmT
B
e

90,0%

70,0 —ot 80.0%

70,0%

50.0%

30.0 40,0%

30.0%
100 20.0%

H 10,0%
%0 Buraco @ Objeto Mau ' Conduglio . ’ oo

na cortante  estado muito  Calibragso d:""c"u Coa“':’;
estrada na estrada do pneu agressiva pe .

Figura 4: Gréfico de Pareto.
Fonte: Toledo et al. (2017)

4.2 DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO PARA IDENTIFICACAO DE CAUSA
RAIZ

Apés identificadas as causas relacionadas ao problema estudado torna-se
necessario organiza-las de forma logica, considerando o grau de importancia de
cada uma delas. Existe uma ferramenta conhecida como "Espinha de Peixe” ou
Diagrama de causa e efeito criada por Kaoru Ishikawa, sendo sua confeccao

composta por oito passos, conforme descreve (TOLEDO, ET AL. 2017):

1) Identificar o problema que queremos eliminar,

2) Informar o problema da parte direita do diagrama e
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desenhar uma seta apontando para 0 mesmo;

3) Determinar todos as causas principais que contribuem para
a ocorréncia do problema, em processos comuns
geralmente sao usadas causas genéricas conhecidas como
6M: materiais, mao de obra, métodos, maquinas, meio
ambiente e medicdo. Porém, para cada caso as causas
podem ser alteradas conforme necessario;

4) Colocar as causas principais como espinhas da seta
horizontal;

5) ldentificar as causas secundarias ou causas de segundo
nivel sendo estas responsaveis ou estimulantes da
ocorréncia da causa principal;

6) Escrever as causas secundarias em tracos de cada espinha,
gue corresponde a causa principal, continuando o processo
em todos 0s niveis possiveis;

7) Verificar a construgao do diagrama, avaliando se 0 mesmo
esta consistente e se todas as causas, ou pelo menos as
mais relevantes foram identificadas e submeté-lo a
consideracdo das pessoas envolvidas para verificar
mudancas e melhorias necessérias;

8) Selecionar entre as causas aquelas mais provaveis e
informar o valor do grau de incidéncia global sobre o
problema, permitindo chegar a conclusdes finais e solucfes

para o problema em questao.

Para Toledo et al. (2017), é importante considerar causas que sejam
mensuraveis e possiveis de serem resolvidas. Além disso, recomenda-se utiliza-
lo em conjunto com o diagrama de Pareto. O Diagrama de Causa e Efeito esta

representado na Figura 5.
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» fator (causa)
principal

Pessoas

Equipamentos

Carburador

Transmissao _Jfatores (causas)
Preparo Sistema elétrico » Secundarios
Yop@&o _ > .

Motor

Modo de conduzir Filtro de dlec EFEITO

. Quebras
1 frequentes
no carro

Estacionamento Combustivel

Manutengao
& Agua

'S
Materiais

Condugéo e&o 3 Liquido de refrigeracao
s )

Métodos

-
fator (causa)
tercidrio ou de
terceiro nivel

Figura 5: Diagrama de Causa e Efeito.
Fonte: Toledo et al. (2017)

Para Filho (2014), o Diagrama de Causa e Efeito permite resumir e organizar as
causas que influenciam o problema e serve como um guia para identifica-las e

determinar as acdes a serem adotadas na resolugcéo das mesmas.

4.3 PLANO DE ACAO, FERRAMENTA 5W1H

Segundo Filho (2014) e Falconi (2014), uma das ferramentas mais usadas no
mundo e de facil aplicacédo para elaboracao de plano de acéo € a 5W1H, na qual
sdo considerados seis topicos importantes a serem respondidos, para que as
acOes sejam bem planejadas e executadas: What (O que sera feito); Who (Quem
fard); When (Quando fard); Where (Onde sera feito); Why (Por que sera feito) e
How (Detalhar ou delegar o detalhamento de como sera feito, informar metas e

itens de controle e verificacao dos diversos niveis escolhidos).

Para Filho (2014), em alguns casos pode ser hecessario acrescentar a pergunta
How Much, ou seja, quanto custa. Essa pergunta permite avaliar do ponto de
vista financeiro o quanto uma a¢do pode custar para a empresa resolver um
problema e assim avaliar a viabilidade desta acdo. A adicao desta pergunta as
demais configura a ferramenta conhecida como 5W2H.

5 METODOLOGIA DA PESQUISA

Esta pesquisa pode ser classificada quanto a natureza como aplicada, visto que

os resultados encontrados resultaram na alteracdo do processo adotado pela
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empresa. O problema apresentado foi estudado através de métodos qualitativos,
gue indicaram a opinido dos clientes quanto ao produto e quantitativos, por meio

tratamento das informacdes coletadas que resultaram em dados numeéricos.

O objetivo da pesquisa € classificado como exploratorio, devido a mesma ter sido
feita por meio de coleta de dados in loco. Os procedimentos adotados estdo
embasados em analise documental e bibliografica. Segundo Gil (2008) a
pesquisa documental considera informagbfes ainda nao tratadas
minuciosamente, 0 que ndo ocorre nas pesquisas bibliograficas, nas quais o

material ja € elaborado, assim como em artigos cientificos e livros, por exemplo.

Diante disso, o trabalho estd organizado conforme as seguintes etapas:
Pesquisa bibliogréafica e andlise documental, quanto aos métodos e padrdes de
qualidade estabelecidos pela empresa, conceito de qualidade, definicdo do
padrao de qualidade do Pao Francés, através de aplicacdo de questionario junto
aos consumidores, tendo como base as caracteristicas fisicas e sensoriais do
produto, estabelecidas na NBR 16170: 2013, da Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT), além da metodologia para construcdo e aplicacao do
Grafico de Pareto, com objetivo de priorizacdo dos dados, analise das possiveis
causas relacionadas ao desvio na qualidade percebida, através da aplicacdo do
Diagrama de Causa e Efeito e construcdo de plano de acdo utilizando a
ferramenta SW1H.

6 RESULTADOS E DISCUSSAO

A empresa estudada pertence ao ramo de panificacdo e atua em um bairro da
grande Vitéria, considerado como um dos mais populosos da regido, segundo
senso realizado pelo Instituto Jones dos Santos Neves, no ano de 2010. A
escolha por Jardim Camburi foi direcionada ndo apenas pela quantidade de
habitantes, mas também pela disponibilidade de pontos comerciais em lugares

estratégicos, segundo afirmaram os proprietarios da padaria.

O mercado em que a empresa atua € demasiadamente competitivo, sendo a

qualidade e o bom preco itens importantes para sobreviver a concorréncia local.
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Portanto, é preciso analisar o processo de fabricacdo e a qualidade percebida
pelos consumidores do péao francés, para adequar o produto ao paladar dos
mesmos, verificando como o processo pode ser melhorado para alcancar esse

objetivo, sem custos adicionais.

6.1 FUNCIONAMENTO DA PADARIA

O estabelecimento funciona de segunda a sexta-feira, das 06:00 as 21:00 horas,
com um efetivo de dez colaboradores. Além do pé&o francés sdo comercializados
outros tipos de pédes: doces, salgados e integrais, além de salgados fritos,
assados, caldos e demais produtos industrializados como bebidas, doces entre

outros.

6.2 PROCESSO PRODUTIVO DO PAO FRANCES

A producdo do pao francés segue etapas especificas e primordiais para a
qualidade do produto. Inicialmente € necessario separar 0s ingredientes para a
fabricacéo, depois adiciona-los, primeiro misturando os secos como: farinha de
trigo, acucar, sal e melhorador, no equipamento conhecido como amassadeira,

em velocidade baixa.

Apds misturar os ingredientes secos, acrescenta-se a agua, que deve ser potavel
e gelada, de forma gradativa, aumentando a velocidade do equipamento para
rotacdo maxima, por mais ou menos 15 segundos. ApGs obter uma massa
homogénea a amassadeira € desligada e € acrescentada a margarina,
acionando novamente o equipamento em rotacdo média por aproximadamente
10 segundos, entdo novamente desliga-se a amassadeira para incluir o Gltimo

ingrediente, o fermento.

Com a adicao do fermento a mistura, o equipamento é acionado novamente na
velocidade baixa por 30 segundos e depois em velocidade alta por 5 segundos,
sendo o tempo total de preparacdo na amassadeira de 1 minuto. A empresa néo
autorizou divulgar a quantidade de cada ingrediente usado no processo, por

considerar uma informacao sigilosa que deve ser preservada internamente.
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Com a mistura concluida, separe-se uma pequena por¢cdo da massa para
verificacdo da qualidade da mesma, essa avaliacéo é feita através do processo
manual, esticando-a para verificar se esta lisa, fina, brilhante e com boa
elasticidade. A massa € previamente cortada em porcdes de 2,1 kg e colocada
na mesa por 15 minutos para descanso, em seguida vai para a etapa de corte e
pesagem, na qual cada porcéo é dividida em 30 por¢cdes menores de 70 gramas
cada, este corte é feito manualmente.

Assim que cortadas, as pecas sao colocadas na modeladora, para serem
enroladas em formato cilindrico, sendo untadas e acomodadas apés este
processo em assadeiras. Em seguida as assadeiras vdo para a camara de
fermentacdo que deve estar aquecida a 35°C graus com vapor, por
aproximadamente 01:00 hora.

Apods o tempo na camara de fermentacdo as assadeiras sdo retiradas para o
corte da pestana, que deve ser feito com estilete de forma rapida e suave.
Concluindo os pequenos cortes longitudinais, € borrifada uma pequena
guantidade de agua para que os paes sigam para a ultima etapa, o assamento.
Nesta etapa o forno deve estar aquecido a 200°C e é necessario abrir a entrada
de vapor por 20 segundos, as assadeiras devem ser retiradas apos 20 minutos,

quando o pao esté pronto.

6.3 DESENVOLVIMENTO E APLICACAO DO QUESTIONARIO DE
AVALIACAO DE QUALIDADE E CONSUMO

Tomando como base a referéncia da Norma Brasileira ABNT 16170:2013, foi
construido um questionario de avaliacdo fisica e sensorial da qualidade
percebida e requerida do pao francés, no qual também foram incluidas perguntas

para a avaliagdo do consumo do produto.

A aplicacdo do questionario ocorreu via plataforma digital, através de um link
enviado por e-mail aos clientes no momento da compra na padaria. Ao ir até o
caixa para efetuar o pagamento, a atendente informava sobre a pesquisa de

satisfacdo e convidava o cliente a respondé-lo, sendo necessario apenas
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informar e-mail para contato.

Assim que a atendente anotava o e-mail do cliente, o seguinte link para a
realizacéo da pesquisa era encaminhado:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSctCsR3bT6rUmGQOM4G30b8PBK
QyJvwYyz3DNtCX20dcQ 4jAlviewform?usp=sf _link. Nele constava o

questionario de avaliacdo do produto, separado em qualidade percebida,

requerida e consumo.

Segundo Toledo et al. (2017), a qualidade percebida consiste em uma avaliacédo
acerca da experiéncia do cliente com o produto a efeito de compara¢des devido
a suas expectativas. Ja a qualidade requerida é aquela que atende a todas as
expectativas do cliente. O questionario aplicado também esta representado na

Figura 6.

QUALIDADE PERCEBIDA

Indique o nivel de satisfagdo para os itens abaixo,
referente ao pdo consumido hoje, sendo 1 pouco satisfeito

QUALIDADE REQUERIDA

Escolha entre as opgdes a que mais Ihe agrada em relagdo a cor do

e 5, muito satisfeito. (Responder apenas niimeros inteiros) : pao frances:

Corda crosta (extema). Prefiro o pdo francés claro (opaco)
Cor do miolo (intema). Prefiro o pdo francés dourado.
Abertura da pestana (corte na superficie superior do p&o). Prefiro o pdo francés marrom.

Escolha entre as opgdes a que mais Ihe agrada em relagdo a crocancia

Crocéancia da crosta (extema). do pio francés

Maciez do miolo (intema). Prefiro o pdo com a casca lisa
Tamanho do péo. Prefiro o pdo com a casca levemente crocante.
Cor externa uniforme e Sabor e aroma do pao. Prefiro 0 pdo com a casca crocante.

Escclha entre as opgées a que mais lhe agrada em relagdo a maciez

CONSUMO DO PAO FRANCES (miolo) do pio francés

O que te motiva a comprar o pado francés Prefiro o pdo com miolo volumoso (mag udo, mais firme).
Apenas o preco. Prefiro o pdo com uma quantidade meédia de miolo (evemente macio).
O preco e a qualidade Prefiro o pdo com uma guantidade pequena de miolo (aerado).

Escolha entre as opgdes a que mais lhe agrada em relagio a tamanho

Apenas a qualidade do pio francés:

Prefiro o pdo pequeno (10 cm de comprimento € 8 cm de largura)
Prefiro o pdo médio (14 cm de comprimento € 7 cm de largura)
Diaramente. Prefiro o pdo grande (16 cm de comprimento € 7 cm de largura)
Escclha entre as opgées a que mais lhe agrada em relagdo a pestana
(corte na parte superior) do pio francés

Com qual frequéncia vocé consome o pio francés?

Apenas nos dias (ieis da semana, no caf da manha.

Apenas nos dias Uteis da semana, no café da tarde. Prefiro o pdo com a pestana mais aberta, "soltando’.
Apenas nos dias Uteis da semana, no café da manhi e Preifo 0 pio com a pestana mais fechada.

da tarde.

Apenas nos finais de semana. Prefiro o pdo com a pestana levemente aberta e fina.
Nunca Prefiro o pdo com a pestana levemente aberta e grossa.

Figura 6: Questionario de avaliacao de qualidade e consumo do P&o Francés.


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSctCsR3bT6rUmGQ0m4G3ob8PBKQyJvwYyz3DNtCX2odcQ_4jA/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSctCsR3bT6rUmGQ0m4G3ob8PBKQyJvwYyz3DNtCX2odcQ_4jA/viewform?usp=sf_link
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Fonte: Autoria propria

6.4 ANALISE ESTATISTICA DOS DADOS COLETADOS

Apds um més de aplicacdo do questionario, os dados foram compilados para
andlise e as informagfes coletadas foram reproduzidas graficamente, para
melhor visualizacdo. A Figura 7, mostra 0 comportamento de consumo, referente
frequéncia de compra do péo francés dos 350 entrevistados e a motivacao para
a compra do produto, considerando a qualidade e o preco como forma de
avaliacéo.

Apenas o
Apenas nos dias Nunca. prego; 22; 6%
uteis da semana, no., 7% Diariamente
caféda tarde, 3%
7% A

Precoe
qualidade;
168;48%

Apenas nos dias |

(teis da semana,”

no café da manha,
17%

Qualidade;
160; 46%

Apenas nos finais
de semana.
37%

Figura 7 — Comportamento de consumo e motivagédo de compra do P&o Francés

Fonte — Autoria prépria

A primeira informac¢&o importante que pode ser destacada é a expressividade do
namero de clientes que consomem péao francés nos finais de semana. Como a
panificadora ndo funcionava aos sabados e domingos, ela deixava de atender a

aproximadamente 37% dos seus clientes.

Com relacdo a motivacdo da compra, foi possivel comprovar o quanto a
qualidade do produto € levada em consideracao pelos clientes, visto que 48%
deles avaliam o preco e a qualidade como um conjunto e 46% levam em conta

apenas a qualidade do pédo francés como item decisério para compra-lo.
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Prefiro o p3o francésclaro
(opaco)
Prefiro o pdo com a cascalisa ‘- &8
Prefiro o pdo com a casca
levemente crocante.
Prefiro o pdo com a casca o
crocante. ™~
Prefiro o pdo com uma
quantidade média de miolio
(levemente macio) .
Prefiro o p&do com uma
quantidade pequena de miolo ‘-
(aerado).
Prefiro o pdo com miolo
volumoso {magudo, mais . &
firme).
comprimento e 7cm de
largura) aproximadamente.
de comprimento e 8 cm de -
largura) aproximadamente.
comprimento e 7cm de . %
largura) aproximadamente,
Prefiro o pdo com a pestana
levemente aberta e fina.
stana ‘ ®
mais fechada.
Prefiro o p&o com a pestana &
mais aberta, soltando.
Prefiro o pdo com a pestana o
levemente aberta e grossa. =

Prefiro o p&o francésmarrom. ‘. <%
Prefiro o p&o com a pe

Prefiro o pao francé s dourado. ‘
Prefiro o pao médio (14 cm de
Prefiro o pdo pequeno (10cm |

Prefiro o pdo grande (16 cm de

Cor do pdo francés Crocincia do péo francds Maciez (miolo) do p&o francés Tamanho do pdo francés Pestana (corte na parte superior) do pdo
francés:

Figura 8 — Qualidade requerida

Fonte — Autoria prépria

Torna-se importante também entender o que os clientes esperam no produto,
para produzi-lo o mais préximo possivel da qualidade requerida pelos mesmos.
Desta forma, analisando as respostas do questionério, identificou-se que a maior
parte dos clientes prefere um pao de coloracdo dourada, levemente crocante,
com miolo em quantidade média e textura macia, de tamanho médio (14cm de
comprimento e 7cm de largura) e com pestana fina, levemente aberta, conforme

mostra a Figura 8.

6.5 APLICACAO DO GRAFICO DE PARETO E DIAGRAMA ESPINHA DE
PEIXE

Apds o consumo do pao os clientes foram convidados a avaliar a qualidade do
mesmo, pontuando cada item do questionario considerando a nhota 1 como pouco
satisfeito e 5 como muito satisfeito, podendo apenas responder valores inteiros.
Considerando as notas 4 e 5 como bom e 6timo respectivamente, foram levadas
em consideracdo as avaliacdes que compreenderam notas de 1 a 3, sendo 1

ruim, 2 e 3 regular.

Os dados foram organizados conforme o principio de Pareto, no qual as
ocorréncias de notas 1 a 3 foram contabilizadas e dispostas em quadro na ordem
decrescente. Entdo foram calculados os percentuais por item e posteriormente

a porcentagem acumulada, conforme Quadro 4.
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ITENS AVALIADOS ) Notasde 1a3 Pencentual
(Ruim ou Regular) acumulado (%)
Cor da crosta (externa) 65 21,67%
Abertura da pestana
(corte na superficie 59 41,33%
superior do pao)
Crocancia da crosta 52 58,67%
(externa)
Cor externa uniforme 42 72,67%
Cor do miolo (interna) 28 82,00%
Tamanho do p&ao 25 90,33%
Sabor e aroma do pao 18 96,33%
Macéizte‘igar;m'o 11 100,00%
TOTAL 300

Quadro 4 - Avaliacdo dos atributos do péo francés.

Fonte: Autoria prépria.

Para melhor visualiza¢do dos dados, Pareto orienta em sua metodologia, que 0s
mesmos sejam apresentados também de forma grafica, como mostra a Figura
9. Com base na interpretacdo do gréafico é possivel identificar que os niveis de
insatisfacdo de maior expressividade foram: Cor da crosta (externa); abertura da

pestana (corte na superficie superior do pao); crocancia da crosta e cor uniforme.

Desta forma é possivel tratar poucos itens que representam a maior quantidade
dos desvios de qualidade apontados pelos clientes. Se tratados os quatro
primeiros itens, por exemplo, € possivel eliminar ou diminuir 72,67% das

reclamacoes.

96,33%  100.00%

68 90,33% e 100,00%
=
82,00% o 90,00%

o —
72,67%

Tes 80,00%

=1 5@ = 70,00%
a3 = 60,00%
34 AL33% _ 50,00%
26 r 40,00%
17 8 % 30,00%
- 20,00%
: B o 5
0

0,00%
Corda Aberturada Crocancia Cor externa  Cordo Tamanho Sabor e Maciez do
crosta pestana da crosta uniforme miolo do pd3o aroma do miolo
(externa) ({corte na ({externa) {interna) pao (interna)
superficie
superior do .
ppﬁo) — Notasde 1a3 (Ruim ou Regular) ==@== Pencentual acumulado (%

Figura 9 — Grafico de Pareto

Fonte — Autoria prépria

Segundo os donos da padaria, os itens cor da crosta (externa) e crocancia da

crosta (externa) possuem causas relacionadas em comum. Ja a abertura da
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pestana (corte na superficie superior do pao) e cor externa uniforme, possuem

causas bem especificas e de facil correcéo.

A abertura da pestana est4d associada ao uso de ferramenta de corte
inadequada, como faca de serra, por exemplo, e aplicacao de forca acima do
necessario, tornando o corte mais aberto ou mais profundo. Ja a cor externa
uniforme, consiste na presenca de bolhas na crosta, dando aparéncia de
manchas, que sao causadas por excesso de vapor no forno e fermentacédo em

ambiente Umido.

Para entender melhor o que pode ter ocasionado as reclamacfes referentes a
cor externa da crosta e a crocancia da mesma foi aplicada a metodologia de
andlise de causas de Ishikawa, através do diagrama espinha de peixe. Para
melhor aproveitamento, foi necessaria a ajuda dos donos e colaboradores da

padaria, dando origem a dois digramas, conforme Figura 10.

‘ PESSOAS || METODOS |

PESSOAS H METODOS |

Descanso da massa por muito tempo

IMassa colocada no fomo ainda fresca

Pouco tempo de descanso da massa

Tempo de fermentacio EFEITO

COLORAGAO
ESCURADA Esfriamento rapido dos pies
CROSTA

Tempo de elaboracao da massa curt

Falla de freinamento

EFEITO

CROSTA
ESCAMADA,
SOLTANDO.

Excesso de acticar

Temperatura da Famo muito quente Fom muito quente

massa baixa Correntes de ar frio

| MATERIAIS \ | EQUIPAMENTOS | | AMBIENTE | | EQUIPAMENTOS

Figura 10: Aplicagdo do Diagrama Espinha de peixe

Fonte: Autoria prépria

Foram escolhidos os itens considerados de maior relevancia e aqueles comuns
as duas ndo conformidades avaliadas para a elaboracdo do plano de acéo,
utilizando a ferramenta 5SW1H.

6.6 PLANO DE ACAO

Com base na escolha dos itens de maior impacto, foi criado plano de agao, com



77

objetivo de eliminar falhas relacionadas a crosta de coloragéo escura e excesso
de crocancia, provocando escamas e deixando a mesma solta do miolo. Este

plano esta representado na Quadro 5.

PLANO DE ACAO - 5SW1H

ITENS RELEVANTES|O QUE? QUEM? QUANDO? ONDE? POR QUE? COMO?
Durante a Para evitar Redotgrando a
. Manter a porta da ~ . atencdo no
Correntes de ar frio . Toda a equipe. |producéo dos Cozinha. correntes de ar
cozinha fechada. - fri momento de entrar
paes. no. e sair da cozinha.
Reduzir a Padei Na etapa de Para evitar 2D(|Jr(1)1°|gu\ndo dﬂesoﬂc
Forno muito quente temperatura do acelro & assamento dos |Forno. superaquecimento - para
forno. auxiliar. paes. e pré-aquecer por

10 minutos.

Para evitar que

Estabelecer Na mesa . -
. = . Na etapa de siga para etapa Utilizando
o

;E"argg:rawra baixa da z::jara;::azgec :3:::?:?‘3 descanso da 2:1::52 de fermentacéo termémetro para

modelagem. massa. descansara. | O™ temperatura |[medic&o.

baixa.

Treinar Para estabelecer Treinando os
Falta de treinament colaborador com Donos do Dia 011012019 |Na empr dréo d colaboradores e
alta de treinamento. |, ¢ edimentos estabelecimento.| "2 a empresa. Pf_’ﬂdrﬂc’éoe monitorando a

corretos. P Ga0. produgao.

Quadro 5 - Aplicacdo do Diagrama Espinha de peixe
Fonte: Autoria propria

7 CONSIDERACOES FINAIS

Através da aplicacdo de técnicas de avaliacdo de qualidade adquiridas em
estudo bibliogréfico e da utilizacdo de conceitos estabelecidos na norma NBR
16170: 2013, foi possivel estabelecer procedimentos para aplicacdo do Gréfico
de Pareto, Diagrama Espinha de Peixe e 5W1H adequados a realidade de uma

empresa de panificacao.

A metodologia utilizada tornou possivel entender os requisitos de qualidade do
produto em relacdo a percepcao do cliente e avaliar como a padaria estava
adequada ao padrao dos consumidores, referente ao pao francés. A aplicacdo
do questionério, e sua compilacdo proporcionaram o entendimento acerca do

padrao ideal, objetivo geral do trabalho.

Com base no problema apresentado, os resultados alcancados mostram as
solugdes para a corre¢ao de itens do processo que interferem de forma negativa
na qualidade do produto, de forma prioritaria, tonando as mudancas mais

rapidas, concentrando esforcos em itens relevantes do mesmao.
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Diante disso, as melhorias propostas no processo, tanto relacionas aos
equipamentos, procedimentos, ambiente e pessoas, proporcionaram solucdes
simples e sem custo adicional, para a eliminacdo das causas atreladas as
reclamacdes dos clientes. No entanto, informacdes referentes a formulagcéo do
pao foram omitidas pela empresa, tornando dificil a avaliacdo do impacto do

dimensionamento da matéria-prima na qualidade do produto.

Além da formulacdo do padréo ideal do pdo francés, foi possivel identificar o
comportamento de consumo dos clientes, de forma a tornar o dimensionamento
de producdo adequado a demanda nos diferentes horéario e dia da semana. O
fluxo maior de compra ocorria durante a manha, e nos finais de semana. Algo
gue causou alteracédo imediata no funcionamento da padaria, visto que a mesma

funcionava apenas de segunda a sexta-feira.

No entanto, quanto a tratativas das causas basicas e imediatas, € preciso manter
monitoramento para constatar se foram eliminadas ou se surgiram novas causas

qgue impactam nas caracteristicas fisicas e sensorias do péao francés.

A avaliacdo da qualidade percebida proporcionou identificar quais pontos dentro
das caracteristicas fisicas e sensoriais do produto precisavam ser melhorados,
ja a qualidade requerida mostrou o padréo ideal para o publico da padaria, sendo

este muito semelhante ao apresentado pela NBR 16170:2013.

A constatacdo de melhoria da qualidade do produto ainda néo foi evidenciada,
devido ao pouco tempo entre a formulacdo do padréo ideal, dos itens a serem
alterados no processo e da execucdo destes, assim como 0 aumento nas
vendas. Recomenda-se para o0s préoximos meses 0 acompanhamento das
vendas e aplicacdo do questionario de satisfacéo, junto aos mesmos clientes

participantes da avaliacao inicial.
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