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ROGÉRIO BARION

DESDOBRAMENTO DA FUNÇÃO QUALIDADE (QFD) NA INDÚSTRIA ALIMENTÍCIA.
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Resumo

Este Trabalho demonstra uma das diversas formas de aplicação do QFD como ferramenta de Produtividade e Qualidade em uma Indústria de Alimentos.

Demonstra de forma sintetizada as vantagens e desvantagens do QFD e como ela pode ser usada como uma ferramenta de “medição” da qualidade e, através desses valores obtidos trabalhar com as diversas matrizes com o objetivo de traçar as metas que possam auxiliar nas tomadas de decisões e diretrizes que produzam o desenvolvimento da empresa.

1. Introdução

O presente trabalho tem por objetivo demonstrar que na Indústria de Alimentos a função qualidade deve quase que com obrigatoriedade estar presente em todas as fases da produção. Novidade não é, mas deve-se levar em conta que o produto “alimento” está intimamente relacionado com desenvolvimento e saúde humana. 

O baixo grau de abrangência e exatidão das especificações de projeto do produto (EPPs) tem sido apontado como uma das causas básicas da falta de qualidade nos projeto de desenvolvimento de novos produtos alimentícios e outros.

Qualidade nos alimento se traduz em objetivos bem claros e simples: é medida pela satisfação total do consumidor. Nota-se que quando se fala em “consumir” no Setor Alimentício, estamos nos referindo ao fim da cadeia de consumo. Aquilo que é consumido neste caso é ingerido e atua diretamente nos sentidos e na saúde das pessoas. Quando falamos em sentido deve-se traduzir em palatabilidade, sabor, etc. Existe também a preocupação de garantir a segurança do alimento para saúde do consumidor.

Uma das formas de se produzir qualidade é através do método QFD (“Quality Function Deployment”)
 que trata-se de traduzir para o projeto ou produção de determinado produto os desejos dos consumidores ou características ideais tais como sabor, higiene, preço, peso, etc. A qualidade do projeto pode estar boa mas o custo final do produto pode não agradar, para isso deve-se então conduzir-se a uma análise de valor.

Na economia produtiva Industrial de hoje o cliente e o operador que executa a tarefa de produção raramente se encontram. O QFD traz as necessidades do cliente ao chão de fábrica.

O QFD é uma técnica muito desenvolvida nos últimos anos pois é uma arma poderosa na disputa pelo mercado e contribui para a competitividade da empresa pois é um método concreto para se garantir a qualidade do desenvolvimento de novos produtos.

Poucas ferramentas gerenciais desenvolvidas no Japão tiveram tanto sucesso no Ocidente como o QFD, pois a mesma relaciona o trabalho de equipes interfuncionais no desenvolvimento de produtos e serviços. Com esse método conseguimos uma correta e efetiva tradução da “voz do cliente” em atributos técnicos de produtos ou serviços, aumentando as possibilidades de sucesso no mercado.

A diversidade e a abundância de mercadorias tem provocado a diversificação das exigências do consumidor. Isso faz com que o tempo de vida dos produtos diminua.

As pessoas compram produtos a fim de resolver questões particulares. Para o comprador qualquer produto é uma reunião complexa de satisfações e de valores. Por isso qualquer produto só tem significado do ponto de vista do comprador ou do usuário final.

Deve-se adquirir o conhecimento básico a respeito do processo, treinamento e através de estudos e criatividade adaptá-lo a cada empresa. 

A Indústria alimentícia é caracterizada no escopo deste trabalho como processo repetitivo em massa, pois os diversos itens são produzidos em grande escala e altamente padronizados. Grande parte das variações dos produtos acabados se dá no início e final de uma determinada linha de produção. No início porque geralmente ocorrem variações nas receitas, composições e matérias primas, no final, devido a mudança de embalagem e durante o processo de produção em tamanho peso, etc. Normalmente emprega-se mão de obra pouco qualificada e pouco polivalente, porém com a implantação de sistemas baseados na filosofia JIT
/TQC
 isto vem se modificando devolvendo ao empregado funções de gerenciamento, como exemplo:

· Garantia da qualidade.

· Programação da produção.

· Supervisor de determinada linha de produção, etc.

Considera-se geralmente em uma Indústria de pequeno porte desse segmento que exista no mínimo uma linha de produção. Podemos até considerar, por exemplo, uma fábrica com características “artesanais” de Palmito em conservas.

Nota-se a complexidade do processo com muitas variações em cada uma das linhas de produção.

Os fatores que influenciam direta e indiretamente na qualidade no segmento alimentício podem ser classificados em:

· Fatores diretos:

· Matéria prima

· Maquinário: temperatura ex.: fornos de biscoitos e panetones, umidade ex: túneis para retirar a umidade de determinado produto

· Nível de automação do maquinário: quanto mais automatizado melhor a qualidade, maior padronização

· Mão de obra: treinamento reflete diretamente na qualidade da mão de obra e diretamente na melhoria da qualidade do produto acabado. O chamado “humanware”  que só pode ser melhorado quando se faz “APORTE DE CONHECIMENTO”. Como disse o Prof. Deming: “There is not substitute for kwowledge” (não existe substituto para o conhecimento) 

· Fatores indiretos:

· Ambiente: temperatura, umidade, microbiologia

· Validade do produto.

· Características higiênico-sanitárias das edificações.

· Manutenção (TPM)

· Fornecedores com garantia de fornecimento com Qualidade assegurada
· Tempo limite de produção – PRODUTIVIDADE.





2. Descrevendo a ferramenta QFD.
O desdobramento da Qualidade começa com a tradução dos desejos do consumidor, 

passa para a fase de desenvolvimento e segue até a de fabricação, garantindo qualidade em todo o processo, isso proporciona uma diminuição  do período de desenvolvimento e produção e as informações passam a ser armazenadas.

O Desdobramento da Qualidade é uma ferramenta de desenvolvimento de novos produtos e atende aos anseios citados acima. Pode-se dizer que através desse método cria-se e distribui-se a qualidade desde o início do desenvolvimento até o ponto de consumo e não somente no final das linhas de produção, contribuindo na redução do impacto sobre as vendas que possa ocorrer com a falta de Qualidade.

Quando um método é apresentado pormenorizadamente podem ocorrer confusão na assimilação do usuário. No caso do QFD isto tem ocorrido com freqüência pois ele às vezes é conhecido como “uma ferramenta que se faz valer de matrizes, tabelas e matemática complicada.” Essas tabelas são simplesmente ferramentas auxíliares que são utilizados para auxiliar no processo de gestão de desenvolvimento do produto ou serviço. Servem para orientar e foi a forma encontrada para “medir” matematicamente a qualidade existente e, através da observação desses números, tirar as conclusões necessárias.

A implantação do QFD tem duas finalidades específicas:

1- Auxiliar o processo de desenvolvimento do produto.

2- Garantir qualidade durante esse processo.

Os pré requisitos são:

· TQC voltado para controle de processo na produção.

· Ótimo trabalho de Gerenciamento da rotina do trabalho das funções participantes

· Envolvimento e comprometimento da alta administração dedicando tempo, recursos e acima de tudo liderança na condução do processo.

Podemos dividir as fases para o desenvolvimento do QFD da seguinte forma:

a. Devemos conhecer profundamente o produto objeto do estudo. Relacioná-lo e localizá-lo frente ao produto do concorrente. Isto facilita o entendimento entre o grupo de trabalho, ganha-se tempo, os objetivos são alcançados mais rapidamente; Benchmarking
. Pode-se dizer que é extremamente importante que a empresa  inicie o procedimento de “fazer bem feito o que se faz hoje”, isso produz menor variabilidade na qualidade de fabricação e mais proximidade da qualidade de especificação. Essa afirmação deve ser bem analisada verificando-se se já não seria melhor iniciar a remodelagem do produto existente ou mesmo desenvolver um novo produto visando diminuir curtos de investimento que não surtiriam introdução de qualidade. 

Após essas considerações, podemos enunciar que o QFD só deverá ser introduzido após ter obtido resultados  com TQC voltado para controle de processo na produção.

b. Prever (mesmo que seja aproximadamente) o ciclo de vida atual do produto
. Isso auxilia na execução de cronogramas, prazos de implantação e até mesmo para saber se uma das metas do QFD é aumentar o ciclo de vida do produto!

c. Através do planejamento da Empresa, obter o conjunto de metas da empresa para esse produto. Ex.: Capacidade de produção, melhoramento de linhas de produção, capacidade de investimentos, e custos. Saber o esforço que está sendo dispendido ou poderá ser dispendido pela alta direção da empresa. Deve-se evitar metas vagas e inatingíveis pois elas dificultam a coesão da equipe e impedem o cumprimento de metas além de provocar o descrédito do processo.

d. A voz dos clientes é uma reunião de reclamações sumárias e muito detalhadas, faltando ampliar a visão dos problemas. É necessário analisar quais são de fato as verdadeiras exigências, subdividindo-as para totaliza-las posteriormente.

Após esclarecidos os pré requisitos acima, devemos coletar os dados e fazer uma Lista de informações, reclamações e dados (Quadro 01). Essa lista serve como embasamento e ponto de partida para o processo e deve ser obtida em toda e qualquer fonte de informação, logicamente confiáveis e que dêem segurança ao processo desde o início pois aqui podemos chamar de “raiz” do processo.

Essa lista de informações, reclamações e dados logicamente podem ser direcionadas de acordo com os objetivos definidos no trabalho e desejo da empresa. Isto é, em nosso caso tomamos reclamações de uma linha pequena de produtos e suas variações de qualidade (ex. embalagem, sabor, dimensão, distribuição, etc.), e não devem ser considerados como “falhas” operacionais ou qualidades administrativas de qualquer empresa. Na maioria dos casos recomenda-se sigilo mas a realidade e análise das falhas servem sempre como ferramenta de melhoria da qualidade. Se não olharmos nossos erros não saberemos como corrigi-los e chegaremos à vergonha de um dia sermos abordados por um consumidor que dirá: “o seu produto não tem qualidade como o do concorrente”.  Nesse momento tenha certeza que você já terá perdido muito tempo na recuperação da qualidade exigida.

Após montado o Quadro 01, extrai-se da lista de informações os dados primitivos que - como o nome já diz - é uma resposta básica à própria organização ou empresa.

Posteriormente identificamos as qualidades exigidas (Quadro 02). Para tornar essa tarefa mais simples, devemos imaginar cenas (Quem, onde, quando, porque, o que, como, etc.). Isso facilita a visualização das qualidades exigidas.

Para continuar o andamento do QFD, cria-se uma nova tabela (Quadro 03) com as qualidades exigidas e dá-se “pesos” aos itens de acordo com os seguintes critérios: Importância para o cliente, Percepção do cliente frente ao melhor concorrente, Importância para a venda, Soma (Importância geral). 

Esses “pesos” devem já estar pré determinados e são baseados em estudos e leis empíricas (Métodos de Desdobramento da Qualidade-Tadashi- pg123) que foram adotados como padrão para essa ferramenta. Devemos portanto questionar e melhorar a confiabilidade, já que é uma aplicação de forma empírica. Esse questionamento pode ser feito através da procura da melhoria da Matriz da Qualidade e, isso - o questionamento da confiabilidade -  faz parte do QFD e serve muito bem para um aprofundamento e conhecimento dos padrões de consumo desse produto levantando-se questões que exijam um melhor estudo a campo, trazendo com isso um enriquecimento do conhecimento dos processos dos produtos e do trabalho na Matriz da Qualidade.

O QFD não é estático e a Matriz da Qualidade deve ser melhorada através do uso para adequá-la à realidade. É um processo dinâmico já que a empresa também é dinâmica. Assim, quando uma qualidade é formada outra pode ficar deficiente e essas alterações na Matriz e no perfil da empresa devem ser observadas objetivando o melhoramento contínuo.

Ainda no quadro 03 devemos lançar uma coluna na direita que denomina-se Importância geral. Esse índice da Importância Geral é obtido multiplicando-se os dados das linhas, no entanto o valor zero não influencia no resultado, isto é, ele é desconsiderado nessa operação e não deve aparecer.

Obtidos os valores da Importância Geral - Quadro 3 – iniciamos a construção da  “Matriz da Qualidade” (Quadro 4) que é o objetivo principal e também de onde tiraremos as maiores conclusões.

Esse quadro parece ser o que possui mais detalhes. É um quadro onde a característica principal é a Correlação entre a Qualidade Exigida e os Elementos da Qualidade. Isto significa dizer: “ ? Como podemos desenvolver a Qualidade exigida com os diversos Elementos da Qualidade disponíveis para esse caso, e qual a correlação entre eles ? ”.  Nessa Matriz está a resposta para essa questão.

Nesse Quadro a Correlação entre os diversos itens e feita com símbolos ou figuras que possuem três significados e “pesos”:



Correlação forte = 5 

 

Há correlação = 3 

Correlação possível = 1

Esses pesos devem ser colocados observando-se se existe correlação entre a Qualidade Exigida e Elementos da Qualidade levando-se em consideração o Grau de Importância que é representado pelos símbolos (pesos) citados acima. Por exemplo; se observarmos a relação e importância entre “Desenvolvimento de Produto” e “Cores Balanceadas e Estudadas”, veremos que é maior que “Cores Balanceadas e Estudadas” e “Fornecedores/Matéria prima”. Nessa linha, e nos outros itens de Elementos da Qualidade, os pesos nem aparecem, demonstrando uma correlação e grau de importância fracas.

Aí também aparecem - como no Quadro 3 -  a Importância Geral porém de duas formas, representadas por duas linhas (penúltima e antepenúltima) e são: Importância das Características Técnicas e, Importância Geral das Características Técnicas. A Importância das Características Técnicas é simplesmente a soma dos “pesos”. Essa última é a correlação da Importância Geral – Voz do Cliente – com os Elementos da qualidade. Já, a Importância Geral das Características Técnicas é o resultado da soma dos produtos da Voz do cliente pelos pesos dos Elementos da Qualidade. Para facilitar observa-se no Quadro 4 (por exemplo) a coluna APPCC: 2,4 X 5 + 1,2 X 5 + 1,2 X 1 = 19,2. Essa Matriz foi criada para facilitar e mensurar a Qualidade.

Nesse ponto as Qualidades Exigidas Começam a ser “Delineadas”. A partir daí as Estratégias e Plano de Ação começam a ser formados e, uma visão mais crítica e aguçada pode contribuir muito para o desenvolvimento da Qualidade.

3. Coleta dos dados para Desdobramento da Qualidade.
A coleta dos dados foi baseada em informações internas de reclamações de qualidade dos clientes em relação a vários produtos considerados, análises sensoriais e conhecimento das exigências de mercado. Não foi utilizada pesquisa pelo fato de que as reclamações foram armazenadas em um período de tempo considerável e suficiente para o presente trabalho. Foram utilizados também dados históricos e respostas livres.

Quadro 1: Lista de informações de reclamações e dados - “VOZ DO CLIENTE”:

N.º
Dados de Reclamações de clientes; de vendedores; informações internas da empresa; noticiários, análises sensoriais, etc.
Observação

1
A embalagem não é atraente e não estimula a compra
Estas Observações foram constatadas em pesquisas realizadas pelos vendedores, representantes, repositores e em observações nos pontos de venda.

2
O chocolate utilizado era muito doce
Observado na própria Indústria pelo Controle de Qualidade.

3
A embalagem transmitia cheiro de produto químico ao produto
Reclamações de clientes e constatado pelo Controle de Qualidade e também pelo Fabricante da embalagem.

4
Os ovos de Páscoa estavam mal embalados
Foi constatado após o produto já estar nas prateleiras no ponto de venda. Parte foi levantado pelo controle de Qualidade.

5
As cores das embalagens dos ovos de Páscoa estavam escuras “sem vida”
Problema observado somente após o produto estar no ponto de venda .

6
Mercadorias entregues em atraso
Problema de logística

7
Vendas realizadas em excesso ocasionando sobras no ponto de venda
Mercadorias vendidas sem planejamento ocasionou afastamento de clientes por ficarem com a impressão de que a empresa procura vender e empurrar a mercadoria a qualquer custo. 

8
Produtos mal embalados ocasionando má aparência
Foi constatado em várias reclamações diretamente dos clientes. Observado na própria Indústria pelo Controle de Qualidade.

9
Embalagem com mal isolamento (barreira) ocasionando migração de umidade ao produto vindo a depreciar o sabor e textura
Embalagem mal escolhida e vendida sem orientação por parte do vendedor.

10
Um produto de muito boa qualidade mas pouco conhecido e em falta em vários pontos de vendas
Pouco conhecimento da linha de nossos produtos por parte dos clientes. Falta de Marketing mais agressivo e suporte ao produto. Falta de conhecimento do público alvo para cada produto. Produtos lançados para diferentes classes sociais causa dificuldade de diferenciação e identificação da empresa dentro de um Padrão de estratificação.

11
As dimensões das embalagens para Super mercado não é funcional para os tipos de expositores e prateleiras nas pontos de venda
A falta de engenharia simultânea no projeto do produto leva a lançamentos frustrados no mercado. Produtos que por falta de detalhes deixam de ser vendidos por não se apresentarem bem visualmente ao cliente ou ficarem escondidos no ponto de venda, etc.

Dentre as reclamações levantadas acima observa-se principalmente problemas relacionados a:

· Projeto de produto principalmente ao que se refere à embalagem e distribuição.

3.1. Conversão dos Dados Primitivos para Itens exigidos.

O Quadro 2 serve para transformar  os dados primitivos para itens exigidos, analisando-se as exigências de natureza emocional correlacionadas aos produtos que estão em análise. Aqui, com objetividade procura-se atender às necessidades de qualidade com expressões objetivas. Isso para facilitar a formação da tabela de desdobramento da qualidade exigida.


Como alvo do levantamento dos dados primitivos devemos pensar  em todos os níveis de compradores para podermos atender as perspectivas dos clientes na sua totalidade.

Quadro 2: Conversão de Dados Primitivos para Itens e Qualidades Exigidas

N.º
Dados de Reclamações de clientes; de vendedores; informações internas da empresa; noticiários, etc
Dados Primitivos
Cenas

Quem, onde, quando, porque, o que, como
Itens e Qualidades Exigidas

1
A embalagem não é atraente e não estimula a compra
O Produto deve ter embalagem atraente e segura
Em um Super Mercado. Em uma Bomboniere, Bar, Lanchonete, Banca de Revistas
As cores devem ser balanceadas e estudadas.





As Embalagens devem ser mais atraentes que as outras dos concorrentes.




Uma criança influenciando os pais a fazer uma compra.
A Embalagem deve atrair e despertar a atenção do cliente




Pessoas comendo o produto.
A embalagem deve inspirar higiene.




Clientes conhecendo o produto e sentindo confiança.
Mídia para promoção da venda.

2
O chocolate utilizado era muito doce
Procurar satisfazer a maior quantidade de consumidores possíveis quanto à quantidade de açúcar no chocolate
Comendo o produto em um local  onde a média  de temperatura é um pouco maior
O chocolate não deve ser doce em demasia.




Adultos  e crianças  comendo o produto de forma diferenciada
Deve agradar a adultos e crianças.

3
A embalagem transmitia  residual de cheiro de produto químico ao produto
Deve ter exclusivamente o cheiro do produto. Outros odores significam contaminação
Uma pessoa muito observadora e formadora de opinião consumindo um produto e oferecendo a amigos
A embalagem deve ser totalmente neutra.

4
Os ovos de Páscoa estavam mal embalados
A boa embalagem dá a impressão de que o produto internamente é de boa Qualidade.
Produtos expostos nos pontos de venda
A embalagem deve ser bem feita. 

5
As cores das embalagens dos ovos de Páscoa estavam escuras “sem vida”
A embalagem deve criar a imagem de produto recém - fabricado.
Produtos expostos nos pontos de venda
As cores das embalagens devem ser de boa qualidade.

6
Mercadorias entregues em atraso
Produtos entregues em atraso provavelmente é produto que foi deixado de vender
O cliente recebendo o produto com atraso no prazo de entrega sente-se lesado.
Não deve haver atraso nas entregas. 

7
Vendas realizadas em excesso ocasionando sobras no ponto de venda
Diminuição e/ou perda do prazo de validade.
O vendedor “empurra” ao invés de vender a mercadoria.
A venda deve ser Planejada.

8
Falha no processo ocasionando migração de umidade ao produto vindo a depreciar o sabor e textura
O processo engloba todos os fatores de qualidade ligados diretamente ao produto
Cliente reclamando, formando opinião para os demais, sendo transmitido de forma crescente aos outros clientes.
O processo produtivo deve ser melhorado tecnicamente.

9
Um produto de muito boa qualidade mas pouco conhecido e em falta em vários pontos de vendas
O produto deve ser demonstrado ao consumidor de alguma forma, dentre elas através da mídia
O entusiasmo do consumidor pela novidade. Isso desperta a curiosidade entre os consumidores
Marketing mais agressivo.

10
As dimensões das embalagens para Super mercado não é funcional para os tipos de expositores e prateleiras nas pontos de venda
O desenvolvimento de novas embalagens e produtos devem ser realizados pelo método de Engenharia Simultânea, Benchmarking
, CAD.
Participação de pessoas chaves do processo de desenvolvimento do produto
Desenvolver produtos pelo método de Engenharia Simultânea
.

Na tabela acima a observação é algo muito importante e deve ser realizado infalivelmente antes de iniciar as atividades de desenvolvimento de novos produtos. A inspiração é criada pela observação.

Grandes empresas investem maciçamente em “clínicas” que nada mais são do que locais onde as pessoas pensam constantemente; pensam em como desenvolver o melhor produto para determinada faixa de consumidor. Além disso também demonstram esse produto ao consumidor fazendo enquetes através de análises sensoriais. A opinião do consumidor é uma ferramenta fundamental na Indústria Alimentícia, auxilia muito na definição de sabores, quantidade de açúcar, sal etc.

4. Definindo A “Voz Do Cliente” Quantitativamente.

Neste capítulo nós vamos mesurar quantitativamente as opiniões dos clientes através de critérios com pesos quantitativos.

Quadro 3: Itens da “Voz do cliente”


Critérios

Itens da “Voz do Cliente” (Qualidades exigidas)
Importância para o cliente:

1-não faço questão

2-pagaria mais caro para ter
Percepção frente ao melhor concorrente (percepção do cliente):

1,5-muito abaixo

1,2-abaixo

1,0-igual ou melhor
Importância para esforço promocional no momento da venda:

1,5-irá promover

1,2-deverá ser mencionado

1,0-sem ação
Importância geral:

As cores devem ser balanceadas e estudadas.
2
1,0
1
2

As Embalagens devem ser mais atraentes que as outras dos concorrentes.
2
1,2
1,5
3,6

A Embalagem deve atrair e despertar a atenção do cliente
2
1
1,2
2,4

A embalagem deve inspirar higiene e formar barreira com o ambiente
2
1
1,2
2,4

Mídia para promoção da venda.
1
1,2
1,5
1,8

O chocolate não deve ser doce em demasia..
2
1
1,5
3

Deve agradar a adultos e crianças.
2
1
1,5
3

A embalagem deve ser totalmente neutra.
1
1
1,2
1,2

A embalagem deve ser bem feita. 
2
1
1,2
2,4

As cores das embalagens devem ser de boa qualidade.
2
1,2
1,5
3,6

Não deve haver atraso nas entregas.
1
1
1,5
1,5

A venda deve ser Planejada.
1
1
1,2
1,2

O processo produtivo deve ser melhorado tecnicamente.
1
1
1,2
1,2

Marketing mais agressivo.
1
1,2
1,5
1,8

Desenvolver produtos pelo método de Engenharia Simultânea.
1
1
1,2
1,2

No quadro acima observa-se que os dados da coluna “’itens da voz do cliente” que não podem relacionar-se a ponto de ser possível fazer uma correlação entre as colunas de critérios não recebem o peso 0. O dado da importância geral é obtido através de multiplicação dos dados anteriores, por esse motivo o zero não é utilizado.

5. A preparação da Matriz da Qualidade.

Por convenção a indicação da Correlação é representada da seguinte forma:


 Correlação forte = 5 


Há correlação = 3


Correlação possível = 1

Modo de cálculo do resultado da linha "Importância Geral das Características Técnicas":

Ex. coluna "APPCC": 2,4 X 5 + 1,2 X 5 + 1,2 X 1 = 19,2.

A importância das características Técnicas é a soma simples dos pesos dos símbolos.

Quadro 4 – Matriz da qualidade



Desdobramento dos Elementos da Qualidade


Desdobra-mento da Qualidade Exigida
IMPORTÂNCIA GERAL: “VOZ DO CLIENTE”
FORNECEDORES DE MATÉ-RIA PRIMA
APPCC
MANUTENÇÃO
VENDAS/SERVIÇOS
MARKETING/MÍDIA
BENCHMARKING
ENGENHARIA DE PROCESSO
CONTROLE DE QUALIDADE
AUTOMAÇÃO
DESENVOLVIMENTO DE PRODUTO
RECURSOS HUMANOS/TREINAMEN-TO
LOGÍSTICA
MAQUINÁRIO


As cores devem ser balanceadas e estudadas.
2















As Embalagens devem ser mais atraentes que as outras dos concorrentes.
3,6















A Embalagem deve atrair e despertar a atenção do cliente
2,4















A embalagem deve inspirar higiene e formar barreira com o ambiente
2,4















Mídia para promoção da venda.
1,8















O chocolate não deve ser doce em demasia..
3















Deve agradar a adultos e crianças.
3















A embalagem deve ser totalmente neutra (quanto as características químicas)
1,2















A embalagem deve ser bem feita. 
2,4















As cores das embalagens devem ser de boa qualidade.
3,6















Não deve haver atraso nas entregas.
1,5















A venda deve ser Planejada.
1,2















O processo produtivo deve ser melhorado tecnicamente.
1,2















Marketing mais agressivo.
1,8















Desenvolver produtos pelo método de Engenharia Simultânea.
1,2















Importân-cia das Caracterís-ticas Técnicas



22
11
10
18
21
25
31
28
12
43
27
12
18
Total:278

Importân-cia Geral das Caracterís-ticas Técnicas (Qualidade exigida)



53
19,2
16,5
29,1
40,2
58,4
62,1
61,8
17,1
99,4
52,5
18,3
36,9
Total:564.5

Diferença

31
8,2
6,5
11,1
19,2
33,4
31,1
33,8
5,1
56,4
25,5
6,3
18,9


6- Diagnóstico e Plano de Ação:

Não foi considerado no Quadro acima o fator preço que no ramo alimentício desvia bastante as análises de qualidade. Mas esse fator não vem ao mérito pois eu deveria descrever a política de investimento de uma empresa alimentícia que depende muito da escala. Nas Indústrias de alimentos os dois fatores mais importantes da promoção de vendas são o Preço X Qualidade. Os Investimentos para o lançamento de novos produtos no mercado são diretamente proporcionais ao sucesso de venda. Isso porque o consumidor sempre procura inovação, essas inovações demandam novas tecnologia de produção que agregam diretamente maior produtividade do maquinário; subentende-se novo investimento. Isto quer dizer que um concorrente que lança uma inovação ou "novidade" está também produzindo em escala, isto é, aumentando a produtividade. No entanto, uma fábrica não é só feita de equipamentos e tecnologia. Deve ter metas, estratégia, gerenciar seus negócios e antes de tudo atender a seus clientes tendo sempre em primeiro lugar o objetivo de ser lucrativa, mas para isso deve produzir e saber produzir bem seus próprios produtos. Vamos observar o parágrafo abaixo:

Pelo gráfico 01 observamos que a pontuação indica que a característica técnica de “desenvolvimento de produto” é a que precisa ser mais desenvolvida como fator gerador de Qualidade, pois ela recebeu a pontuação 99,4. A amplitude de diferença entre a Importância Geral e a Importância das Características define uma deficiência de qualidade em vários itens de qualidade exigida. Essa amplitude pode ser amplamente analisada e discutida para definição dos rumo a ser tomado.

Pela ordem de importância observamos a seguinte “classificação”:

Quadro 5: Classificação das qualidades exigidas.


MANUTENÇÃO
     AUTOMAÇÃO
LOGÍSTICA
APPCC
VENDAS/SERVIÇOS
MAQUINÁRIO
MARKETING/MÍDIA
RECURSOS HUMANOS/TREINAMEN-TO
FORNECEDORES/MATÉ-RIA PRIMA
BENCHMARKING
CONTROLE DE QUALIDADE
ENGENHARIA DE PROCESSO
DESENVOLVIMENTO DE PRODUTO

Importância das Características Técnicas
10
12
12
11
18
18
21
27
22
25
28
31
43

Importância Geral das Características Técnicas (Qualidade exigida)
16,5
17,1
18,3
19,2
29,1
36,9
40,2
52,5
53
58,4
61,8
62,1
99,4

Diferença
6,5
5,1
6,3
8,2
11,1
18,9
19,2
25,5
31
33,4
33,8
31,1
56,4

No quadro acima, observando-se a classificação da Importância Geral das Características Técnicas, vê-se que a campeã de necessidade nas três linhas é o item Desenvolvimento de Produto, mas se observarmos nos itens Fornecedores de Matéria- prima e Recursos Humanos, veremos que há um desordenamento na linha superior. Isso denota uma subjetividade nessa área caracterizada por um levantamento dos dados onde os resultados foram muito próximos. Essas características recebem um grau de importância muito próximas e podem sofrer uma atuação de importância conjunta no processo de melhoramento da Qualidade, é óbvio que são setores distintos mas o grau de esforço na atuação da melhoria da qualidade deve ser igual.


6.1. Desenvolvimento de Produto.

Nesse íten, como já foi explicado acima, foi observado a maior pontuação, indicando que devemos atuar com um maior esforço.

Dentre os elementos do Desenvolvimento de Produtos que sugere-se modificações podemos ressaltar;

A - Inovação:

A Inovação tornou-se palavra chave hoje em dia. “Inovação é a força direcionadora que impulsiona a dinâmica das sociedades Indústrializadas”. (Bonsiepe, 1994, p.96).

B – Capacitação interna:

A capacitação de pessoal interno é necessária para garantir uma adaptação coerente com as possibilidades e necessidades, caso contrário seria possível contratar outra empresa para criar novos produtos ou melhorar projetos existentes. No caso da Indústria Alimentícia essa prestação de serviços de terceiros ocorre com freqüência na criação e desenvolvimento do designer de embalagens. Isso caracteriza uma empresa dinâmica em que produtos e materiais estão sempre sendo aperfeiçoados.

C – Mudança de padrão de escolha:

Existem indústria que desenvolvem suas estratégias baseado no lado conservador. No setor alimentício isso é pouco comum. Segundo LENGYEL, produtos de vida curta podem sofrer modificações mais rápidas, sendo elas também motivo de grande insegurança, pois se as pessoas procuram, de um lado, aventura, prestígio e uma aparência progressista, de outro procuram a segurança, sinônimo de orientação: “Enquanto servir à orientação, a diversificação dos produtos será justificada. Quando a diversificação ficar muito grande, automaticamente as pessoas recorrerão a coisas conhecidas, tanto nos objetos como nas formas”. Na indústria Alimentícia, a procura por inovações e lançamentos por parte do consumidor é muito grande. Podemos partir da seguinte análise: Nenhum consumidor comprará sempre o mesmo tipo de alimento por um período longo de tempo, os novos sabores, formas, tamanhos, etc., são inovações quase que obrigatórias e necessária para o sucesso de uma empresa desse ramo

D – Comprometimento da Marca:

Algumas vezes a falta de inovação é por medo de comprometimento da imagem do produto no mercado ou pela não compreensão das mudanças propostas.

E – Marketing

O Marketing não representa de forma alguma a única fonte de idéias mas é através dele que se perceba as necessidades dos usuários. Muitas inovações devem ser formadas a partir de metodologias como o Benchmarking, sugestões de funcionários, fornecedores e vendedores. 

No início do processo de desenvolvimento de novos produtos, o pessoal de marketing atua significativamente no trabalho de definição e identificação, realizando uma ponte com o usuário final, analisando a aceitação e procurando adequar o produto ao consumidor e também na geração de campanhas para o lançamento de novos produtos.

A orientação para o consumidor chama-se marketing-oriented e auxilia muito na pesquisa e desenvolvimento de novos produtos, isso evita o excesso de sofisticação e produtos extremamente sofisticados mas sem aceitação por parte dos consumidores (production oriented).


Uma questão importante para o desenvolvimento de um produto é esclarecida por PARSCHALK (1994, p.50) que esclarece que a empresa deve ter consciência do que produz, da sua realidade, do que pretende vir a produzir e do que seja desenvolvimento de produto, principalmente se a empresa for nova. Outra questão levantada por PARSCHALK é se os envolvidos estão qualificados para administrar suas devidas responsabilidades. Essas respostas devem ser dadas para que se tenha o início do desenvolvimento de um novo produto. Ainda segundo PARSCHALK (1994, p.51); “muitas empresas e profissionais ainda não se deram conta de que o produto é o principal objeto que concretamente  os una ao mercado e caso não seja bem concebido, desenvolvido, produzido, calculado, comercializado, distribuído etc, etc,..., nascerá manco e crescerá aleijado”. As tarefas devem ser seqüenciais e coordenadas em busca de uma meta em tempo definido, isso é caraterizado como “projeto”.


F – Engenharia Simultânea:


No passado o Taylorismo representava uma organização do trabalho em seqüência em que a responsabilidade era atribuída apenas a essa seqüência. Isso ocorre também nas fases de desenvolvimento de produtos; determinado setor ou funcionário toma determinada decisão que julga ser a melhor, mas não procura observar se nas fases posteriores, a produção e a produtividade serão afetadas por problemas técnicos, tais como, de embalagens que não servem nas máquinas disponíveis no momento na empresa, ou embalagens sem barreiras suficiente à umidade, etc.


 Somente na década de oitenta percebeu-se a necessidade de um trabalho interdepartamental entre os profissionais no decorrer do ciclo de vida do produto, atuando tecnicamente em soluções que saiam com maior rapidez e agilidade evitando-se retrabalhos e nova elaboração de projetos. Os erros e o ciclo de desenvolvimento são diminuídos ganhando-se tempo e parte do mercado antecipadamente.


Esse trabalho interdepartamental, que é chamado de “Engenharia Simultânea” é uma metodologia  para o desenvolvimento de projetos que atua no ciclo de vida do produto de forma simultânea usando uma equipe técnica multifunção e dinâmica valendo-se de ferramentas automatizadas apara a realização das diversas etapas do desenvolvimento.


Estudos demonstram que o lançamento de um modelo novo de veículo pode ser lançado em questão de três a quatro meses com o auxílio da Engenharia Simultânea. Na década de oitenta esse tempo era de mais de um ano. É possível imaginar o ganho de mercado de uma dessas empresas quando lançam um modelo na frente do concorrente, dando a oportunidade ao consumidor de chegar antes.

G – Análise de Valor:


A análise de valor Value Analysis teve início logo após a Segunda Guerra mais precisamente em 1947 nos Estados Unidos. Objetiva a busca da racionalização dos produtos, materiais e métodos numa abordagem econômica visando identificar e remover custos desnecessários. É um estudo sistemático e analítico de estrutura do valor com a finalidade de valorização de um elemento e assegurar a um custo mínimo, as necessidades e anseios expressos pelos clientes; de gerar o “justo necessário”


Segundo MILES o essencial das despesas de um produto tem origem no momento de sua concepção e é possível otimizá-las de uma maneira objetiva, racionalizando os custos em relação ao serviço prestado ao usuário do produto.


A Análise de Valor aplica-se bem tanto aos produtos e serviços, quanto aos processos Indústriais e comerciais, possuindo cinco características importantes:



1-Função: São atributos que o produto deve possuir e que atenda a finalidade de uso e quantidade requeridas. Deve responder as questões: o que é isto? O que isto faz? para que serve? Ex: Waffer em potes plástico; o pote plástico serve como Segunda função: de poder servir de recipiente para outras finalidades.



2-Objetivos quantificados: Quantificar os ganhos na fase preparatória do planejamento.



3-Trabalho em equipe e sistematizado: Atuar com equipes interdisciplinares.



4-Criatividade: Eliminar conservadorismos, ousar objetivando valor e mais funções ao produto.


Para aumentar o Valor do objeto deve-se adicionar mais funções procurando não aumentar proporcionalmente o custo de produção ou, reduzir os custos sem diminuir funções ou, adicionar funções com redução de custo do produto.

H- Produto Plataforma:


Trabalhar com produto plataforma é uma realidade na Indústria automobilística e que já há muito tempo pode e está sendo utilizada na indústria alimentícia. Considera-se uma plataforma como sendo o conjunto de partes ou elementos de um produto que podem formar o núcleo de uma família de produtos com suas diversas combinações. Assim, a empresa é capaz de desenvolver produtos distintos entre si do ponto de vista do cliente reutilizando de maneira sistemática partes de produtos existentes. Trabalhar com plataforma aumenta a amplitude da reutilização de informações, inclui-se nessa descrição a reutilização de soluções de produtos dos concorrentes. Com essas práticas, o tempo e os custos de lançamento de um novo produto podem ser reduzidos e permite lançamentos contínuos gerando percepções nos clientes de alternativas diferentes, diferencia nichos de mercado  proporcionando com isto um atendimento diferenciado à esses nichos.

6.2. Engenharia de Processo.


No íten que está em segundo lugar no grau de importância, que deve ser trabalhado, refere-se à Engenharia de Processo. Pode-se considerar também a Manutenção como fator indireto de melhoramento desse íten.


Os fatores que contribuíram fortemente foram aqueles que se referem a necessidade de aplicação de tecnologias mais atualizadas que influenciam diretamente na qualidade final do produto, e que produzam qualidade sem diminuir a escala, a exemplo “formas de embalagem com mais tecnologia”. Isso proporcionaria maior produção e melhor qualidade.


No íten “Não deve haver atraso nas entregas” existe a seguinte correlação; considerou-se atrasos proveniente de falhas no processo produtivo ocasionado por maquinário possivelmente fora de conformidade com o processo ou manutenção falha. Essa correlação é observada muitas vezes nos preços encontrados em produtos da Barion em alguns super-mercados. Um desses produtos (da Barion), líder de mercado, pode ser encontrado à preços mais altos que de produtos de concorrentes. Note-se que a comparação foi realizada com produtos dos concorrentes de qualidade igual ou superior ao nosso e ambos com chocolate que é considerado um ponto de referência nesse ramo. Esses produtos que estamos comparando (que são encontrados a menor preço) geralmente possuem as seguintes características:

· Possuem peso líquido maior (mais que 100 %),

· Maior valor agregado de embalagem,

· Mais chocolate no peso total,

· Maior desenvolvimento de produto,

· Processo produtivo mais complexo,

· Menor preço (mais de 50 %).

De que forma podemos justificar essa disparidade? A resposta é:  Automação e  Tecnologia; entenda-se Engenharia de Processo: Maquinário com maior capacidade de produção em escala, proporcionando com isso grande produtividade e menores consumo de mão de obra, tempo e energia. Entenda-se que os produtos comparados são de Empresas líderes de mercado que disponibilizam capital para investir maciçamente em tecnologia e desenvolvimento. Nessas empresas a Tecnologia é considerada como um dos  fatores de desenvolvimento de qualidade exigida, contribuindo fortemente na competitividade.

6.3.  A.P.P.C.C. – Análise de Perigos e Pontos Críticos de Controle.

Apesar de não ter recebido uma pontuação expressiva, é um fator de muita importância no desenvolvimento da Qualidade exigida, isso porque está relacionado à Saúde dos consumidores que é o alvo principal em qualquer sociedade de consumo.

O Sistema de Análise de Perigos e Pontos Críticos de Controle (APPCC) foi desenvolvido com o objetivo de garantir a produção de alimentos seguros à saúde do consumidor e teve origem na Indústria Química particularmente na Grã-Bretanha. A aproximadamente a quarenta anos atrás a Comissão de Energia Atômica utilizou extensivamente os princípios de APPCC nos projetos de plantas (Refere-se à Eng. Civil) de energia nuclear de modo a torná-los seguros para os 200 anos seguintes. Isto é, utilizou-se os princípios de “Análise de Perigos e Pontos Críticos de Controle” nessas instalações com o objetivo de rastrear e controlar possíveis vazamentos radioativos.   

No início da corrida espacial, que obrigavam a elaboração de alimentos sem qualquer risco de contaminação física, química ou biológica, a Companhia Pillsbury foi escolhida pela NASA para desenvolver sistemas de controle mais efetivos onde chegou-se a conclusão de que era preciso estabelecer controle em todas as etapas de preparação do alimento, incluindo matéria-prima, ambiente, processo, pessoas, estocagem, distribuição e consumo. Nota-se a inter-relação com os fatores técnicos de produção citados na matriz de QFD. 

Esse método é conhecido internacionalmente como Hazard Analysis and Critical Control Point (HACCP) Seus princípios são utilizados no processo de melhoria da qualidade e toma mais representatividade que as normas ISO nas Indústrias Alimentícias. Torna as empresas mais competitivas, ampliando as possibilidades de conquista de novos mercados, principalmente o externo.

O Sistema é baseado em uma forma de Engenharia conhecido como Análise de Falhas, Formas e Efeitos do inglês FMEA (“Failure, Mode and Effect Analysis”) onde se observa em cada etapa do processo, aquilo que pode sair errado, juntamente com as prováveis causas e efeitos; a partir daí estabelecem-se os mecanismos de controle. Observa-se o por que da utilização naquele tempo, na Inglaterra, para controle de possíveis vazamentos radioativos em Usinas Nucleares. 

Em 1971 o APPCC começou a servir de base para a Administração de Alimentos e Medicamentos dos Estados Unidos (FDA) desenvolver a regulamentação legal para a elaboração de alimentos de baixa acidez e serviu mais uma vez de base para treinamento de inspetores da FDA dos Estados Unidos.

Em 1993, a portaria n.º 1428 do Ministério da. Saúde, estabeleceu obrigatoriedade e procedimentos da implantação do APPCC nas indústrias de alimentos, para vigorar a partir de 1994.

O sistema APPCC é baseado em uma série de etapas inter-relacionadas incluindo todas as operações que ocorrem a partir da produção até o consumo do alimento, fundamentando-se na identificação dos perigos potenciais á segurança do alimento e nas medidas para o controle das condições que geram os perigos.

Os princípios detalhados abaixo caracterizam a seqüência lógica da implantação do Sistema:

1. Análise dos perigos e medidas preventivas,

2. Classificação dos perigos;

2.1. Perigos Biológicos,

2.2. Perigos Químicos,

2.3. Perigos Físicos

3. Avaliação da severidade,

4. Avaliação de riscos;


Aqui os seguintes dados contribuem para a caracterização dos perigos significativos:

· Revisão de queixas recebidas de consumidores;

· Devolução de lotes ou partidas;

· Resultados da análises laboratoriais;

· Dados de programas de monitorização de agentes que causam enfermidades;

5.Informações de ocorrências que sejam relevantes para a saúde humana 

6. Estabelecimento de medidas preventivas

7. Identificação dos pontos críticos de controle

8. Monitoração, ações corretivas, verificação

9. Procedimentos de registro.

Como podemos observar, a relação com o QFD é significativa e contribui muito para a qualidade  podendo as duas metodologias serem trabalhadas em conjunto.

6.4. Controle de Qualidade:

Este iten de muita importância na Indústria Alimentícia, apesar de neste caso estar em terceira colocação na matriz de QFD, pode ser considerado como uma das barreiras aos produtos fora das especificações exigidas pelo consumidor. É também responsável pelo controle de contaminações física química e biológica.

Um dos fatores que mais contribui na qualidade dentro da Indústria Alimentícia é a Rastreabilidade.

A Rastreabilidade são diretrizes que servem para rastrear todos os insumos dentro da Indústria e também orientar as ações em caso de haver necessidade de retirada de produtos do mercado por problemas de qualidade. Esses princípios aplicam-se também aos fornecedores de insumos. Em poucas palavras é o acompanhamento do caminho do Insumo dentro do processo produtivo; de onde vem?, por onde passa?, para onde vai?, o que ocorreu durante esse percurso?. Nessa cadeia estão englobados os fornecedores. O processo deve ser ágil a ponto de que seja fácil se correlacionar  de maneira clara e rápida o lote de insumos com o do produto terminado e também a localização do lote de produtos terminados nos pontos de venda.

A diretoria, gerência e chefia devem assegurar que os funcionários cumpram as diretrizes de rastreabilidade estabelecidos por um plano.

A rastreabilidade interna compreende:

· A identificação de Insumos

· A identificação de Produtos em Processo.

· A identificação de Produto Terminado: deve se correlacionar com a identificação dos lotes em processo.
A rastreabilidade externa:


A origem das anormalidades devem ser classificadas e podem ter origem em uma ou várias fontes como por exemplo: consumidores, equipe de vendas, funcionários, imprensa, médicos, hospitais, etc., e devem ser centralizadas em um único departamento ou pessoa que passará a ser responsável pelo assunto e toda a companhia deve ser informada sobra a existência dessa centralização.


Após essa centralização essas anormalidades devem ser classificadas em grau de importância visando facilitar e organizar a tomada imediata de decisões e estratégias de ações frente ao problema.

7.Conclusão.

Sabe-se depois do apresentado que o objetivo principal do QFD é  desenvolver qualidade. Devemos converter a Qualidade Exigida em elementos da Qualidade utilizando a Matriz da Qualidade estabelecendo-se assim a “Qualidade Projetada” que deve ser a meta padrão, não importando se é produto ou serviço. O que é necessário é a existência de uma medida para avaliar se de fato está satisfazendo a Qualidade exigida.

A Qualidade Projetada é definida como sendo o projeto de qualidade objetivando a melhoria da Empresa como um todo e deve ser realizado com metas, objetivos e administração rigorosa, como um Projeto propriamente dito.

No caso da Empresa considerada, analisando a Matriz da Qualidade, observamos que o “Desenvolvimento de Produto”, “Eng. de processo” e “Controle de Qualidade”  são os itens onde a Qualidade Exigida obteve uma disparidade à maior devendo tomar mais atenção e esforço. Os demais quesitos de Qualidade Exigida também devem ser trabalhados em conjunto, mas devemos levar em consideração que os números mostram um desvio considerável.

Os valores de Qualidade característicos das empresas concorrentes comparados a cada elemento da Qualidade da empresa em questão, também são de grande importância, porém de difícil acesso. Caso estas informações não estejam armazenadas faz-se necessário selecionar os mais importantes e depois realizar uma análise comparativa e estabelecer a Qualidade Projetada. É necessário portanto, pesquisar a situação atual da própria empresa e de outras empresas em relação aos produtos em questão, sendo necessário adquiri-los nos pontos de venda para pesquisá-los e analisá-los pelo menos levando-se em consideração os 05 primeiros itens do peso dos elementos da Qualidade, para se poder fazer a análise comparativa.

Enfim, o método QFD se transformou em uma importante ferramenta de desenvolvimento da Qualidade onde é possível medi-la matematicamente, facilitando grandemente as conclusões e melhoramento dos produtos e serviços.
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Produção








� “Desdobramento da Função Qualidade”.


� JIT: Just in Time (fornecimento de ítens no tempo desejado).


� TQC: Total Quality Control (Controle da qualidade total).


� Considerando-se apenas os fatores internos de uma organização, a produtividade só pode ser aumentada pelo aporte de capital e pelo aporte de conhecimento (TQC-Controle da Qualidade Total -Vicente Falconi Campos-UFMG-1992).


� Busca do ponto de referência para determinar o nível de atitude a ser adotado.


� A vida útil de um produto (da introdução no mercado à obsolescência)


� Benchmarking = Processo de comparar continuamente a performance da empresa e de seus produtos, com base nos pontos críticos requeridos pelo cliente, com o melhor do setor em que atua (competidores diretos) ou em uma função específica (empresas conhecidas por sua superioridade em sua performance em determinadas funções) para determinar o que deve ser melhorado. VAZIRI (citado por ABREU, 1997, p.49)


� A Engenharia Simultânea reduz os prazos de execução, reduz as mudanças feitas de última hora, antecipa o ponto de equilíbrio e garante a qualidade desde o princípio.


� Justo necessário = prestar os serviços com a qualidade requerida com a utilização de um mínimo de meios.
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Gráfico 01: Análise do Gráfico da Qualidade exigida
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Análise do Gráfico da Qualidade exigida
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