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RESUMO

Os problemas relatados pelo Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) de empresas
alimenticias contribuem de forma importante para o controle de qualidade dos produtos
ofertados. Desta forma, torna-se interessante a conducdo de uma anélise detalhada sobre o tema
com o intuito de entender os possiveis desvios que podem ocorrer tanto na producdo quanto no
transporte, armazenamento e comercializacdo dos produtos. O objetivo desse trabalho é detectar
0s principais problemas relatados no SAC de um fabricante de chocolates, conduzindo uma
analise de causas dessas ocorréncias, bem como propor possiveis solugdes para mitiga-las. Os
dados foram coletados mediante uma visita técnica a unidade fabril da empresa e o banco de
dados apresentou o0s principais problemas categorizados de acordo com seu grupo de
manifestacdo: textura e apresentacdo, infestacdo, processamento, sabor alterado e perigos fisicos.
O periodo analisado compreendeu de janeiro de 2016 a junho de 2017 e registrou um total de
1.358 reivindicacdes. Para conducdo da andlise, a dimensdo tempo foi segmentada em trés
semestres. O problema de maior ocorréncia foi ‘Textura e Apresentacdo’ com 705 (51,9%)
reclamacdes, representada pelo defeito denominado fat bloom, seguindo por ‘Infestagcdes’ com
303 (22,3%) casos causados pela presenca da traca do cacau Ephestia cautella. As demais
categorias de manifestacdo representaram 25,7% do total de reclamacgdes. O periodo que
apresentou maior nimero de reclamacdes foi de janeiro a junho de 2016, representando 49% do
total de reclamac®es registradas. Neste trabalho foi considerada toda a cadeia do chocolate,
desde a fabricacdo até a casa do consumidor final, a fim de apresentar as possiveis causas
internas e externas que contribuem para os problemas reportados em uma fabrica de chocolate e
propor medidas corretivas apropriadas. Medidas de curto prazo envolvem pequenas
modificacdes fabris, e de longo prazo a implantacdo de um melhor meio de informacdo ao
consumidor sobre as condic¢Bes adequadas de armazenamento do chocolate.

Palavras-chave: Chocolate. SAC. Consumidor. Reclamagdes.



ABSTRACT

Problems reported by customer service center (CSC) of food companies brings important
contributions to products control. Therefore, it is interesting to carry on detailed analysis about
this topic with the purpose of understanding the possible failures that can occur in production as
well as in transport, storage and sale of products. The objective of this work is to detect the main
problems reported on CSC of a chocolate manufacturer, with the aim of conducting casual
analysis of these problems, as well as propose possible solutions to mitigate them. Data were
collected in a technical visit to the company’s manufacturing unit, and the data base categorized
the main problems according its group of occurrences, such as: texture and presentation,
infestation, processing, modified taste and physical hazards. The study period was from January
2016 to June 2017 and registered 1.358 occurrences. For evaluation, the time dimension it was
divided in (3) semesters. The greatest problem was ‘Texture and Presentation’ with 705 (51,
9%) claims, represented by the defect called fat bloom, followed by ‘Infestations’ with 303 (22,
3%) cases, caused by the presence of cocoa moth Ephestia cautella. The other groups of
occurrences represented 25, 7% of all data. The majority of occurrences was from January to
June 2016, representing 49% of all claim. In this wave, all chocolate chain was considered, from
the manufacturing until consumer’s home, with the aim to present possible internal and external
causes that contributes to chocolate’s reported problems, and to propose appropriate corrective
reassures. Short term actions are small factory modification and long term, are the
implementation of a better consumer information about the adequate condition for chocolate

storage.

Keywords: Chocolate. CSC. Consumer. Claims.
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1 INTRODUCAO

O chocolate ¢ um dos alimentos mais populares ao redor do mundo. Com o
aprofundamento das pesquisas sobre sua funcdo bioativa, suportado pela tendéncia do
consumo de alimentos prazerosos e com propriedades benéficas a salde, sua demanda tem
aumentado de forma representativa (YU et al, 2007; VIALTA et al., 2010).
Consequentemente, com 0 aumento do consumo, existe uma maior preocupagdo no
processamento, na distribuicdo e no armazenamento do chocolate a fim de garantir que o
produto chegue ao consumidor final em condi¢des adequadas. A qualidade do chocolate esta
relacionada diretamente as caracteristicas dos ingredientes, tendéncias de consumo regional e
tecnologia aplicada aos processos produtivos (CIDELL; ALBERTS, 2006; PIMENTEL,
2007).

Os chocolates sdo sistemas multifasicos complexos de particulas (agucar, cacau e
diversos componentes do leite) e fases continuas (manteiga de cacau, gordura do leite e
emulsificantes). Durante as etapas de refino e conchagem sdo definidos o tamanho das
particulas, a consisténcia e a viscosidade da suspensdo, para produzir texturas especificas e a
qualidade sensorial desejada (AFOAKWA et al., 2007). Falhas no processamento do
chocolate, ou armazenamento improprio, podem ocasionar diversos defeitos, dentre os quais
se podem destacar o sugar bloom e o fat bloom (FRAZIER; HARTEL, 2012). Mesmo que 0
fendmeno blooming seja conhecido por ser inofensivo para o corpo humano (AFOAKWA et
al, 2007), é reportado como uma das reclamacBes mais recorrentes nos Servicos de
Atendimento ao Consumidor (SAC) de industrias de chocolate. O SAC possui grande
importancia para uma empresa e, devido ao seu contato direto com o consumidor, pode ser
considerado uma ferramenta de controle da qualidade extremamente importante para a
fiscalizacdo do produto ofertado. Além de contribuir para melhorar a imagem da empresa
junto a seu publico-alvo, ele coleta informacfes importantes através de reivindicaces,
reclamacdes, sugestdes e pedidos de informacdo de seus consumidores, que podem ser
utilizadas no planejamento estratégico, em decisdes operacionais e na construcdo de um
relacionamento com o cliente (MITCHELL, 2005).

Pela escassez de estudos sobre 0 ‘servico de atendimento ao consumidor de uma

industria de alimentos’, observa-se a importancia de um trabalho académico acerca do tema.
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O presente estudo de caso visa responder, através da coleta de dados de reclamacdes oriundas
do SAC de uma empresa de chocolates, a questdo “Quais 0S principais problemas
relacionados ao processamento industrial, a distribuicdo e ao armazenamento do chocolate?”,

bem como analisar suas principais causas, propondo solu¢des para mitiga-las.
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2 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL

O objetivo do presente trabalho € detectar os principais problemas relatados no servico
de atendimento ao consumidor (SAC) de uma féabrica de chocolates, para conduzir uma

andlise das causas, bem como propor possiveis solu¢fes para mitigar sua ocorréncia.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Auvaliar as principais reclamacoes relatadas através do SAC no banco de dados
da empresa;

e Relacionar os principais tipos de manifestacGes relatadas pelos consumidores
as linhas de produtos da empresa;

e Identificar a linha produtiva e o tipo de produto que apresentam o maior
namero de reclamacdes por parte dos consumidores;

¢ Identificar o impacto dos problemas externos e internos sobre o produto final;

e Propor solucdes que contribuam para minimizar a ocorréncia dos problemas

relatados.
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3 REVISAO BIBLIOGRAFICA

3.1 CHOCOLATE

A legislacdo brasileira define chocolate como o produto obtido a partir da mistura de,
no minimo, 25 % (g/100 g) de sélidos totais de cacau (Theobroma cacao L.), provenientes da
massa de cacau, cacau em po e/ou manteiga de cacau, com outros ingredientes. O produto
pode apresentar recheio, cobertura, formato e consisténcia variados. Chocolate branco é o
produto obtido a partir da mistura de manteiga de cacau com outros ingredientes, contendo,
no minimo, 20% (g/100 g) de sélidos totais de manteiga de cacau. O produto pode apresentar
recheio, cobertura, formato e consisténcia variados (BRASIL, 2005).

O chocolate é caracterizado por ser solido a temperatura ambiente e derreter
facilmente na temperatura corporal. A sensacdo de resfriamento e a liberacdo do aroma
durante a degustacdo, somadas a docura do chocolate, contribuem para a grande
aceitabilidade deste produto. (VALDECIR et al.,, 2014). O chocolate € muito utilizado na
elaboracdo de alimentos para adultos e criangas como bolos, biscoitos, pées, sorvetes, entre
outros, e a quantidade de minerais presentes neste ingrediente tem grande importancia
nutricional (SILVA et al., 2017). Esse alimento tem efeito atrativo e boa digestibilidade
devido aos ingredientes presentes em sua formulacdo e pode ser considerado como uma fonte
de energia altamente nutritiva de metabolismo rapido (RICHTER; LANNES, 2007; PEDRO
et al.,, 2006). Assim, todo componente adicionado aos chocolates deve manter essas
caracteristicas e ainda tornar esse alimento nutricionalmente mais interessante (RICHTER,;
LANNES, 2007).

Existem muitas varidveis que afetam as propriedades e as caracteristicas sensoriais do
chocolate; dessa forma, abrem-se muitas oportunidades de estudo de novas estratégias para a

melhoria da qualidade e desenvolvimento de novos produtos (AFOAKWA et al., 2007).
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3.2 MATERIAS PRIMAS

3.2.1 Cacau (Massa de Cacau, Cacau em p6é e Manteiga de Cacau)

A obtencdo dos derivados de cacau a serem utilizados no processo de fabricacdo do
chocolate ocorre mediante uma sequéncia de operagdes: colheita do fruto, extracdo das
améndoas, fermentacdo, secagem, descascamento, obtencdo dos nibs e moagem. Ao final
deste processo a massa de cacau é obtida, podendo ser destinada diretamente a cristalizacao (e
posterior comercializa¢do), ou seguir para a etapa de prensagem. Para fabricacdo de massas de
chocolate escuro (ao leite e amargo), a massa de cacau é utilizada diretamente na mistura com
os demais ingredientes da formulacéo a fim de conferir cor, sabor, textura e reologia adequada
ao produto. Quando se aplica a prensagem a massa de cacau, sdo extraidos dois outros
derivados: o cacau em po (fase sélida) e a manteiga de cacau (fase gordurosa) (LANNES;
RICHTER, 2007).

A principal funcdo do cacau em po é contribuir para a textura, cor e sabor, além da
reducdo da atividade de agua que aumenta a vida Util de produtos recheados. Além disso, a
coloracdo final dos produtos de chocolate desencadeia expectativas de paladar, de forma que
0 tipo e a quantidade de p6 de cacau empregado podem constituir a diferenca entre um
produto de sucesso e um produto de fracasso (OORSCHOT, 2001). A variedade de cacau
utilizado e os blends entre diferentes origens definem as particularidades de sabor de cada tipo
de chocolate produzido (LANNES; RICHTER, 2007).

A manteiga de cacau é o ingrediente de maior custo e extremamente importante na
formulacdo do chocolate, pois é responsavel por fatores de qualidade do produto, como
dureza, resisténcia mecénica suficiente para gerar uma quebra ruidosa (snap), brilho e fuséo
completa e rapida a temperatura corporal, com desprendimento de aroma e sabor durante a
degustacdo (LUCCAS; KIECKBUSCH, 2006). Este sistema lipidico é composto por 75% de
triacilglicerdis do tipo POS, SOS e POP (P = palmitico, O = oleico e S = esteérico), que
podem se cristalizar em formas bem definidas, dependendo de sua composicédo, das condicdes
da cristalizacdo e da temperagem durante o processo e o armazenamento (RIBEIRO et al.,
2012).
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Uma das caracteristicas mais importantes da manteiga de cacau durante a fabricacdo
do chocolate € seu forte polimorfismo. Os estados polimorficos conferem propriedades fisicas
distintas e estdo relacionados com os diferentes arranjos de empacotamento das cadeias
carbbnicas presentes nas moléculas dos triglicerideos durante a cristalizacdo (LUCAS;
KIECKBUSCH, 2006). Assim, os pontos de fusdo de cada forma cristalina da manteiga de
cacau podem fornecer indicacbes de suas estabilidades (KATTENBERG, 1989). Na
fabricacdo de chocolate, é desejavel que a manteiga de cacau cristalize na forma p,
identificada como a mais estavel (COHEN et al., 2004). As temperaturas de estabilidade de
cada forma polimorfica mensurada pela técnica de Differential Scanning Calorimetry (DSC)

podem ser verificadas na Tabela 1.

Tabela 1: Polimorfismo de cristais da manteiga de cacau.

Tipo (DSC) Raio X Calor de fuséo (°C) Ponto de fusdo (°C)
| Gama Desconhecido 17,3
I Alfa 20,6 23,3
i Beta-prima 26,9 25,5
v Beta-prima 26,1 27,5
\ Beta 32,7 33,9
VI Beta 35,4 36,3

Fonte: KATTENBERG, 1989

As formas cristalinas Gama (I') e Alfa (o)) sdo as menos estaveis e as de menor ponto
de fusdo, sendo formadas durante o resfriamento rapido. A forma VI, também chamada de
forma B (beta) ou B-3, é a mais estavel de todas as formas da manteiga de cacau no estado
solido, ndo sendo encontrada na manteiga de cacau no estado liquido. As formas polimérficas
dos triglicerideos POS, SOS e POP, quando temperados corretamente, poderdo atingir a
estabilidade e as respectivas formas estaveis de B-POS, B-SOS e B-POP, conferindo as
caracteristicas de qualidade (brilho, snap, resisténcia térmica, rapida fusdo e contracdo)
desejadas ao chocolate (MAHMOOD & SOON, 1991).
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3.2.2 Acucares

Tradicionalmente, o acucar na forma de sacarose é adicionado na fabricacdo de
chocolate, apesar de existirem formulagfes que adicionem a lactose (componente do leite)
para diminuir o dulgor do chocolate. Formulagdes que incorporam frutose ou edulcorantes ndo
acucarados, como o sorbitol, ao chocolate visam atender a necessidade de popula¢Ges com
algum tipo de restricdo alimentar, como diabetes (BECKETT, 2011).

Do ponto de vista tecnoldgico, o aglcar apresenta um papel importante na fabricacéo
do chocolate, visto que seus cristais devem ter um tamanho e formato especificos. A sacarose
é um dissacarideo formado por uma molécula de glicose em uma molécula de frutose, sendo
responsavel pelo sabor doce e pelo agente de corpo dos produtos (RICHTER; LANNES,
2007). Além disso, quando o agUcar se apresenta em um estado amorfo (devido a uma méa
cristalizacdo ou a presenca de &gua) pode interferir no comportamento das particulas de
gordura, aumentando a viscosidade do produto (STORTZ; MARANGONI, 2013;
GLICERINA et al., 2015).

3.2.3 Emulsificantes

As principais funcGes dos emulsificantes no chocolate sdo: possibilitar uma
homogeneizacdo perfeita entre gordura e agua; estabilizar a emulsdo evitando que haja
separacdo da gordura do produto; proporcionar uma sensacdo de maior quantidade de gordura
no produto; proporcionar plasticidade, suavidade e antiaderéncia ao produto e distribuir
melhor o aroma (WENDEL, 2001). Segundo a legislacdo vigente (Portaria n® 540 de 1997),
emulsionante/emulsificante é a substancia que torna possivel a forma¢do ou manutencdo de
uma mistura uniforme de duas ou mais fases imisciveis no alimento.

Estudos demonstram que os emulsificantes podem modificar o processo de
cristalizacdo de gorduras, alterando o habito cristalino e retardando as transi¢es polimorficas
indesejaveis (GARTI, 2002; OH et al., 2005; MARTINI; HERRERA, 2008; RADUJKO,
2011). Além disso, em chocolates, podem atuar inibindo o aparecimento do defeito
denominado fat bloom, que corresponde a recristalizacdo da gordura, visualmente observada

na superficie do produto, promovendo mudangas na morfologia dos cristais (MAHUNGU;
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ARTZ, 2002; FAERGEMAND; KROG, 2006). Segundo Garti (2002), os emulsificantes
podem interferir na taxa de cristalizacdo, afetando o numero de cristais de gordura formados.

A lecitina de soja é o emulsificante mais utilizado na producdo de chocolates, tanto
para o controle da viscosidade quanto para o controle do fat bloom (LONCHAMPT,;
HARTEL, 2004). Dhonsi e Stapley (2006) estudaram o efeito da adi¢cdo de 0,2% (m/m) de
lecitina de soja na mistura contendo manteiga de cacau e agucar durante a pre-cristalizacao.
Os autores verificaram que o emulsificante reduziu sutilmente o tempo de inducdo ou
nucleacdo, acelerando o processo de cristalizacdo da manteiga de cacau. Além disso,
constatou-se que a lecitina poderia atuar como gérmen de cristalizacdo da manteiga de cacau,
dando inicio ao processo de formacao dos cristais (SVANBERG, 2007).

O poliglicerol polirricinoleato (PGPR) é um emulsificante cujo objetivo principal é a
reducdo do Casson yield value, alterando o limite de escoamento em chocolates de uma forma
muito superior ao chocolate lecitinado, o que favorece sua moldagem e cobertura permitindo
a criacdo de produtos inovadores com revestimentos ou camadas muito finas. Esse efeito
permite 0 processamento a temperaturas mais baixas e simplifica 0 manejo das massas de
chocolate, especialmente no caso de baixas taxas de cisalhamento durante a moldagem,
facilitando a remocéo de bolhas de ar (SCHUSTER, 1985; ANONYMOUS, 1998; RECTOR,
2000) (BASTIDA, 2013, ROUSSET et al., 2002). De uma forma menos significativa que a
lecitina, 0 PGPR também contribui para a reducdo de viscosidade, bem como da incidéncia do
fat bloom em chocolates (BASTIDA, 2013, ROUSSET et al., 2002). Possivelmente, esse
emulsificante age nas transicdes polimoérficas da manteiga de cacau, alterando o seu
comportamento de cristalizacdo. Outra influéncia, relatada na literatura, é a capacidade do
PGPR em aumentar substancialmente a velocidade de cristalizacdo da manteiga de cacau,
possibilitando um menor intervalo de tempo necessario para a cristalizacdo completa de
chocolates (BOWSER, 2006).

Estudos realizados por Schantz e Rohm (2005) demonstraram que uma mistura de
aproximadamente 30% de lecitina e 70 % de PGPR reduz eficientemente a tensdo de
cisalhamento em massas de chocolate ao leite e amargo, ao passo que a minimizacdo da
viscosidade de equilibrio nas suspensdes de chocolate derretido requer uma relagéo
correspondente de aproximadamente 50:50 (chocolate amargo) ou 75:25 (chocolate ao leite).

Os resultados obtidos indicam que é possivel adaptar a viscosidade do chocolate derretido a
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requisitos especificos pelo ajuste apropriado da proporcdo de mistura e da quantidade dos

emulsionantes.

3.2.4 Derivados Lacteos

Os derivados lacteos sdo combinados com derivados de cacau e agicar na producéo de
chocolates ao leite e branco (MEYER, 2009). Tendo em vista que a maior propor¢do da
composicao do leite de vaca é de agua, e que a umidade afeta drasticamente as propriedades
de fluxo de chocolate liquido, somente componentes anidros devem ser utilizados na
fabricacdo do chocolate. Assim, o leite em pd é composto basicamente de proteina, lactose,
gordura e minerais. A gordura do leite é essencial na producdo do chocolate ao leite e/ou
branco, visto que auxilia na liberagdo do sabor do produto e, em combinagdo com a manteiga
de cacau, produz um efeito eutético o qual confere uma textura mais suave e cremosa ao
produto. Pequenas quantidades de gordura de leite também podem ser adicionadas ao
chocolate para auxiliar na inibi¢do do fat bloom (BECKETT, 2011; MEYER, 2009).

As proteinas do leite ndo s6 adicionam contetdo nutricional ao chocolate, mas
também contribuem com aspectos de sabor, textura e propriedades do fluxo. A cremosidade
do chocolate ao leite é dependente do equilibrio das proteinas de leite. Se a propor¢éo de
proteinas for reduzida, o produto torna-se muito menos cremoso. Além disso, ao serem
submetidas a umidade e calor, as proteinas participam da reacdo de Maillard, agregando
sabores caramelizados ao chocolate (BECKETT, 2011).

3.3 PROCESSO DE FABRICACAO DO CHOCOLATE

O processo de fabricacdo do chocolate € dividido nas seguintes etapas: mistura,
refino, conchagem, temperagem, moldagem, resfriamento e embalagem. Nos topicos 3.3.1 ao
3.3.7 vdo estar explicitados cada etapa do processo, assim como possiveis problemas que

possam vir a ocorrer durante a fabricacdo de chocolate.
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3.3.1 Mistura

A etapa de mistura consiste na homogeneizacdo dos ingredientes em p6 com 0s
liquidos e semiliquidos por tempo suficiente para se transformarem em uma massa pléstica
adequada para o refino. Esse processo é feito geralmente em misturadores encamisados a
40°C de forma a garantir que a manteiga de cacau permaneca fundida (MARTINS, 2007).

3.3.2 Refino

A etapa de refino € um ponto critico de qualidade no processamento do chocolate, pois
garante a reducdo do tamanho das particulas dos ingredientes a fim de que as mesmas se
tornem imperceptiveis a lingua durante a degustacdo. Juntamente com o teor de umidade e o
contedo de gordura da formulacdo, a distribuicdo do tamanho de particulas é um dos
parametros da massa que mais influenciam a viscosidade do chocolate (MARTINS, 2007).

A definicdo do tamanho adequado das particulas deve ser feita mediante algumas
consideracBes. Particulas maiores que 25um proporcionam arenosidade na boca durante a
degustagdo do chocolate, por outro lado, tamanhos inferiores a 20um podem causar
problemas tecnolégicos, uma vez que levam ao aumento da viscosidade e do limite de
escoamento, dificultando os processos posteriores. O teor de gordura da massa de chocolate
também pode afetar o tamanho das particulas apds o refino. Massas de chocolate com baixos
teores de gorduras serdo refinadas mais rapidamente, conferindo um tamanho de particulas
mais elevado que o ideal. Por outro lado, um teor muito elevado de gordura torna a massa
muito fluida, permitindo que deslize e permaneca mais tempo nos cilindros de refino,

provocando assim uma diminuicao excessiva do tamanho das particulas (MARTINS, 2007).

3.3.3 Conchagem

Tradicionalmente, ha trés fases durante o processo de conchagem: fase seca, critica
para o sabor, viscosidade e textura do chocolate; fase pastosa na qual as particulas sélidas séo

envolvidas pela manteiga de cacau, e a fase liquida, quando os emulsificantes sdo adicionados
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e a reologia do chocolate é ajustada (MEYER, 2009). A massa final tem aparéncia brilhante,
odor agradavel e dissolve na boca tendo uma textura fina (OETTERER et al, 2006).

Dentre os principais objetivos da conchagem estdo a volatilizacdo de compostos
indesejaveis formados durante a fermentacdo das sementes de cacau (acidos, como o acético),
a diminuicdo da umidade proveniente dos ingredientes e a formacdo de aromas desejaveis
através da ocorréncia das reacGes de Maillard. A conchagem também é importante para a
homogeneizacdo dos ingredientes. Desta forma, sdo necessarios nesta etapa, cisalhamento da
massa, agitacdo e aquecimento entre 50 e 70°C, dependendo do tipo de chocolate desejado (ao
leite, branco ou amargo) (GUERREIRO, 2006). O tempo de conchagem para chocolates ao
leite pode variar entre 5 a 12 horas, sendo que para chocolates amargos este tempo pode ser
ainda maior. Devido aos longos tempos de processamento e o custo da maquina de
conchagem, essa operagédo exige elevados investimentos. Com intuito de reduzir o tempo e 0
custo de producdo, empresas como a Lindt e Sprungli utilizam um processo de conchagem
que pode durar apenas duas horas, entretanto pré-tratamentos especificos de matérias-primas
sdo requeridos (BOLENZ et al., 2003).

Bolenz, e colaboradores (2003) realizaram estudos para reduzir o tempo de conchagem
do chocolate ao leite e verificaram que o desenvolvimento do sabor na concha se apresentou
menos importante para o chocolate ao leite do que para chocolate amargo. Além disso, 0 uso
de matérias-primas mais secas e de maquinas com maior taxa de cisalhamento contribuiram
para acelerar a remocdo de umidade do produto. Desta forma, o processo convencional (com
duracgéo de 5 horas) foi condensado em 30 a 90 minutos sem produzir impacto negativo sobre

as propriedades do produto e sua percepcdo sensorial.

3.3.4 Temperagem

O processo de temperagem pode ser dividido em trés etapas. Na primeira etapa o
chocolate é derretido a 45-50°C com o0 objetivo de destruir a forma cristalina presente (caso o
chocolate seja estocado na forma liquida esta etapa ndo se faz necessaria). Na segunda etapa
um resfriamento lento acontece sob uma movimentacdo constante da massa, até a temperatura

de cristalizacdo, que deve ser adequada para o crescimento de cristais tipo . Nessa fase
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também se formam os cristais instaveis ou metaestaveis. A terceira etapa consiste em elevar a
temperatura do chocolate o suficiente para ocorrer a fusao dos cristais instaveis, conferindo ao
chocolate as propriedades reologicas ideais para a moldagem ou recobrimento (LUCCAS,
2001). Dentre os fatores mais importantes a serem considerados para garantir uma adequada
temperagem estéo: tempo de residéncia, devendo ser suficiente para que ocorra a formagao e
multiplicacdo dos cristais estaveis; velocidade de agitacdo, para que ocorra a boa transferéncia
de calor e massa no produto; e temperatura, que afeta o sub-resfriamento que é a forca
propulsora da cristalizagdo (LAWLER; DIMICK, 1998; MELLO, 2005).

Mediante correta execucdo deste procedimento, a temperagem objetiva permitir a
rapida solidificacdo do chocolate no molde, induzir a um empacotamento adequado dos
triglicerideos facilitando a desmoldagem, evitar a formacéo do fat bloom no resfriamento e no
armazenamento, e obter um produto final com boas caracteristicas de brilho, snap e fusdo
(MEYER, 2009).

Caso o processo de temperagem seja executado incorretamente, uma série de
problemas tecnoldgicos podem ser encontrados. Se o chocolate ndo temperado for moldado,
pode haver pouca ou nenhuma contracéo, resultando na dificuldade de remocé&o do chocolate
do molde. A contracdo deve-se a diferenca de densidade entre manteiga de cacau liquida e
solida. Contudo, a manteiga de cacau pode cristalizar em varios polimorfismos diferentes
(conforme descrito no item 3.2.1) cuja densidade difere. Se a manteiga de cacau ndo se
cristaliza na forma polimérfica correta, a diferenca de densidade entre o solido e o liquido
leva & contragdo insuficiente do chocolate, causando dificuldades no desmolde e manchas na
superficie do chocolate. Se o chocolate for insuficientemente temperado, a formacdo de
cristais instaveis acarretara em um produto que derrete com facilidade na méo e nos pontos de
vendas (MEYER, 2009). Embora a temperagem insuficiente seja frequentemente associada a
formacdo de fat bloom, essa ndo é a Unica causa deste tipo de defeito (LONCHAMPT;
HARTEL, 2004), como serd abordado na secéo 3.4.1.

Por outro lado, o chocolate sobre-temperado (com excesso de cristais de manteiga de
cacau) também pode apresentar dificuldades de desmoldagem. Isto porque, com mais gordura
solida presente quando o chocolate é depositado no molde, haverd menos contracdo. Além
disso, o chocolate sobre-temperado também pode dar origem a um produto com aspecto

opaco, o que é bastante indesejavel (MEYER, 2009).
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3.3.5 Moldagem

ApOs a etapa de temperagem, a massa de chocolate € distribuida em moldes para
adquirir um formato especifico (barras, bombons ou ovos de pascoa, por exemplo). Este
molde €, entdo, levado a um tunel de resfriamento por uma esteira em constante vibracao,
para que o chocolate seja distribuido de forma homogénea e sem existéncia de bolhas de ar no
seu interior. Uma vez solidificado, o chocolate se contrai e desmolda com facilidade (AWAD;
MARANGONI, 2005), como explicado na sec¢éo 3.3.4.

3.3.6 Resfriamento

A execucdo desta etapa pode ocorrer em longos tuneis de resfriamento ou em
refrigeradores multicamadas. Os tuneis de resfriamento longo possuem ventiladores
geralmente s&o divididos em diferentes zonas de temperatura. O resfriamento inicial,
particularmente para chocolate de revestimento, deve ser bastante suave. Entdo, o chocolate
segue pela parte mais fria (aproximadamente 13°C), que corresponde a posi¢cao onde a maior
parte do calor latente é liberado. Temperaturas mais baixas podem ser utilizadas, contudo o ar
dentro do tdnel precisa se mover mais rapidamente, a fim de evitar qualquer condensacdo. A
temperatura entdo se eleva ligeiramente antes do produto seguir para a sala de embalagem.
Esta elevacdo evita que a temperatura da superficie do produto seja menor que a temperatura
do ponto de orvalho da sala de produgédo, e que umidade se condense sobre o produto
acarretando no sugar bloom (conforme descrito no item 3.4.2).

Quando o espaco industrial € limitado, refrigeradores multicamadas sdo adotados.

Nestes equipamentos, o produto avanca verticalmente através de diferentes zonas de
temperatura. Um refrigerador de trés niveis, portanto, tem um tempo de resfriamento seis
vezes maior que o de um resfriador de tanel. O tempo necessario para que um produto se
cristalize depende ndo apenas da quantidade de cristais existentes no chocolate apos o
processo de temperagem, mas também do seu tipo e quantidade. Um grande bloco de
chocolate naturalmente vai demorar muito mais tempo para cristalizar quando comparado a
alguns pequenos pedagos. Normalmente, no entanto, se estipula que seja necessario entre 10 a

20 minutos para que um produto de qualidade adequada seja obtido (BECKETT, 2011).
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3.3.7 Embalagem

Independentemente do tipo de chocolate que se deseja embalar, todas as embalagens
devem apresentar barreira contra vapor d’agua, passagem da luz ¢ ndo devem permitir a
passagem de componentes de aroma do proprio chocolate para a &rea externa, bem como de
odores provenientes do ambiente de estocagem para o chocolate. A embalagem deve suportar
as solicitacGes mecanicas do sistema de transporte e distribuicdo, e ser resistente a ataques de
insetos e roedores (MEYER, 2009).

3.4 DEFEITOS DO CHOCOLATE

3.4.1 Efeito Fat Bloom

A qualidade do chocolate é dependente da estrutura da rede continua de gordura
semicristalina. Esta rede pode estar relacionada a variacdo da proporcdo de gordura solida-
liquida, ao polimorfismo cristalino, e ao tamanho e forma do cristal; afetando atributos de
qualidade do produto, como aparéncia, textura e liberacdo de sabor. Esta rede é apenas
metaestavel permitindo que mudangas ocorram durante o armazenamento e transporte do
produto e, consequentemente, impactando em sua vida Util. A extensdo dessas mudancas é
determinada pela formulagdo, processamento e condi¢cdes de armazenamento do chocolate
(MEYER, 2009).

Flutuacdes de temperatura podem resultar em mudancas no estado dos triglicerideos e,
consequentemente nas formas polimorficas das gorduras. Um dos principais resultados dessa
reestruturacdo é o crescimento de cristais de gordura que difundem a luz e ddo ao chocolate
uma aparéncia acinzentada, associada ao fat bloom (ROUSSEAU, 2007). Assim, o fat bloom
é considerado um defeito superficial do chocolate, resultado da recristalizacdo da fase lipidica
metaestavel. Esta recristalizagdo promove o crescimento de cristais de gordura a partir da
superficie do produto, resultando no aumento de rugosidade e no esbranqui¢camento visivel do
produto. Além disso, degrada a textura do produto e altera sua liberagdo de sabor (MEYER,
2009).
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Como discutido no item 3.2.1, a forma polimérfica da manteiga de cacau considerada
a mais estavel a temperatura ambiente é obtida pela formacdo dos cristais . Sendo assim,
uma temperagem adequada é desejavel para garantir a obtencdo destes cristais e auxiliar na
prevencédo ou retardamento da formagéo do fat bloom (BASTQOS, 2003).

A etapa de resfriamento do chocolate também contribui para a prevengdo ao fat bloom,
evitando que o produto se torne suscetivel a apresentar esse defeito. Outras possiveis causas
que contribuem para o surgimento do fat bloom sdo: o excesso de gordura adicionada a
produtos recheados, 0 uso de gorduras com baixo ponto de fusdo, a utilizagdo de recheios
muito frios, temperaturas muito elevadas no processo de moldagem ou no cobrimento dos
bombons, entre outros (BASTOS, 2003).

3.4.2 Efeito Sugar Bloom

O sugar bloom ocorre devido ao depdsito de acUcar na superficie do chocolate
ocasionando a formagé&o de cristais grossos e irregulares (MADRID et al., 1996). A presenca
de elevado teor de umidade na superficie do chocolate dissolve os agUcares presentes no
produto, formando um xarope. A medida que a 4gua do xarope evapora, este aglcar fica
depositado sobre a superficie conferindo uma aparéncia esbranquicada ao produto (BASTOS,
2003). Apesar de a aparéncia ser bastante similar a originada pelo fat bloom, é a textura néo
gordurosa dos cristais superficiais que permite a diferenciacdo entre estes dois defeitos
(MADRID et al., 1996).

O sugar bloom pode ocorrer por iniUmeras situagfes tais como variagdes bruscas de
temperatura, quando o chocolate é removido de um ambiente para outro, 0 uso de ingredientes
higroscopicos nas formulagdes dos recheios, e o armazenamento do chocolate em locais

umidos ou em contato com paredes frias (BASTOS, 2003).

3.4.3 Ataques Biologicos

A infestacdo de insetos em chocolates pode ocorrer em qualquer fase da produgéo ao
consumo. Recomenda-se que os chocolates sejam armazenados em condicdes higiénicas e em

locais bem ventilados com temperatura entre 18 e 20°C e umidade relativa inferior a 50%
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(ICCO, 2000). No mercado varejista, no entanto, a higiene varia e, consequentemente, 0s
produtos sdo propensos a infestacdo. Quando os insetos sdo encontrados nos chocolates, 0s
consumidores geralmente dirigem suas reclamacGes ao fabricante, o que afeta
significativamente a imagem da empresa (HIGHLAND, 2001). Em pesquisa publicada por
Scheurer e Dubau (1999), as reclamacdes de clientes relacionadas a infestacdo de insetos em
chocolates no mercado varejista, em paises desenvolvidos e em desenvolvimento, foram
relatadas. A capacidade de infestacdo pelos insetos Lasioderma serricorne, Oryzaephilus
surinamensis, Tribolium castaneum e Ephestia cautella em chocolate armazenado na
embalagem e fora da mesma foi avaliada. Quatro tipos de chocolate foram investigados: ao
leite, com nozes, com frutas secas e nozes e chocolate com wafer. Todos os chocolates néo
embalados foram contaminados, sendo a maior infestacdo promovida pela praga Ephestia
cautella no chocolate com frutas secas e nozes. Os produtos embalados obtiveram infestagdo
quase nula por adultos ou ovos, entretanto foram detectados danos no material ao longo das
dobras ou bordas das embalagens.

A Ephestia cautella, ou traca do cacau, € uma das principais infestacdes recorrentes no
chocolate. Seu ciclo de vida pode se completar entre 35 a 50 dias, dependendo da espécie, sob
condicBes Otimas de temperatura (30 a 32° C) e umidade (70 a 80%) (Figura 1). Cada fémea
pode colocar cerca de 300 ovos nos arredores ou nos préprios produtos armazenados. As
lagartas andam sobre os produtos, produzindo fios de seda com os quais tecem teias, que vao
se tornando espessas até a empupacdo, que é o periodo onde as lagartas se protegem com
essas teias formando uma espécie de casulo para mudar de fase, ou seja, para virar pupa. Os
adultos desta mariposa também possuem vida curta e ndo se alimentam além de terem o
habito de voar no entardecer e na alvorada (FONSECA, 2011)
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Figura 1: Ciclo biolégico da traca do género Ephestia cautella.
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Fonte: FONSECA, 2011.

Esses insetos sdo capazes de perfurar as embalagens de forma t&o discreta que os furos
ndo podem ser facilmente percebidos a olho nu, o0 que faz com que o consumidor pense que 0S
mesmos ja estavam no interior do produto quando foram fabricados. E fato que as pragas do
chocolate podem penetrar as embalagens, sendo assim possivel que a contaminagdo ocorra
nos pontos de venda e na prépria residéncia do consumidor. Um produto com trés meses de
fabricagdo que apresenta larvas vivas fornece um indicio de que a infestacdo possa ter
ocorrido em fases posteriores a fabricacdo, tais como: transporte, estocagem e pontos de
venda (FONSECA, 2011; SILVA JUNIOR, 1996).



32

3.5 ACADEIADO CHOCOLATE

Além das etapas de processamento do chocolate propriamente dito, existem diversas
etapas pelas quais o produto percorre até atingir o consumidor final. Garantir o controle de
qualidade nesta cadeia produtiva é de fundamental importancia.

3.5.1 Armazenamento

Ainda que a temperagem e o resfriamento do chocolate tenham sido realizados
corretamente, se ocorrerem flutuacdes de temperatura durante armazenamento, pode-se dar
inicio a ocorréncia de fat bloom (DELBAERE, 2016; ROSSEAU, 2007). Este defeito pode
igualmente ocorrer caso o produto se mantenha armazenado por um longo periodo de tempo
(LONCHAMPT; HARTEL, 2004).

A vida atil de um chocolate pode ser prolongada se o produto for armazenado a uma
temperatura constante abaixo de 18°C. Segundo, Timms (2002) existe um maximo na relacdo
taxa-temperatura de recristalizacdo, sendo indicado 18-22°C para chocolate com leite e 18-
26°C para chocolates amargos. Subramaniam e colaboradores (2005) estudaram as alteracdes
sensoriais ocorridas no chocolate sob diferentes condicdes de armazenamento. Os autores
verificaram que a 5°C, durante 75 semanas (aproximadamente um ano e cinco meses), nao
houve alteracdo na qualidade sensorial do chocolate, sendo, portanto, essa considerada uma
temperatura adequada para estocagem por longos periodos de tempo. J& 0 armazenamento a
20°C e 50% de umidade relativa, que simula o ambiente normal, pelo mesmo periodo de
tempo, alterou significativamente as caracteristicas de sabor e textura, indicando assim a
necessidade de controle das condic¢des de armazenamento e distribui¢do para manutencgéo das
qualidades sensoriais do chocolate.

A perda da qualidade do chocolate deve-se a processos quimicos desencadeados,
principalmente, pela exposi¢cdo do produto a variacbes de temperatura, luz, umidade, ar
(exposicdo ao oxigénio), danos mecanicos e absor¢do de odores estranhos do ambiente e/ou
da embalagem. A qualidade do produto também é reduzida quando seus aromas sdo perdidos
para o ambiente (LOPES; CAMPQS, 2007).
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3.5.2 Transporte

O uso de veiculos climatizados no transporte do chocolate € um dos fatores mais
importantes para evitar alteragdes no produto. E indispensavel que as transportadoras estejam
com seus veiculos em perfeitas condigdes, pois qualquer falha no sistema de refrigeracdo ou
oscilacdo na temperatura de transporte pode fazer com que o chocolate modifique sua
estrutura, gerando prejuizos financeiros e de qualidade. Outra importante consideracdo em
relagdo aos veiculos é a necessidade de existirem somente produtos & base de chocolate dentro
do caminh&o, visto que o chocolate absorve odores com facilidade, ndo sendo, portanto,
recomendado seu transporte com outros alimentos ou produtos quimicos que possam
transmitir odores (AEBI, 2009).

3.5.3 Ponto de Venda

O chocolate é um produto extremamente sensivel e pode sofrer severas alteracGes se
ndo estiver armazenado em local apropriado. Desta forma, supermercados, mercearias e
demais estabelecimentos que o comercializam devem seguir um rigoroso controle de
qualidade na estocagem desses produtos.

A temperatura ideal para conservacdo de produtos de chocolate é de cerca de 20° C, ja
que temperaturas superiores favorecem a ocorréncia do fat bloom e perda de brilho, enquanto
temperaturas inferiores podem causar o sugar bloom. Quando o consumidor compra do varejo
e constata algum problema no chocolate, geralmente associa tal irregularidade a empresa
produtora, ainda que em muitas das vezes o defeito seja resultado de um armazenamento
indevido ao longo da cadeia do chocolate (ITAL, 1998).

3.5.4 Consumidor Final

Cuidados administrados com controle de temperatura, umidade e ataques bioldgicos
ao longo da cadeia do chocolate, dificilmente s&o realizados nas residéncias dos consumidores

finais do produto. A maioria dos consumidores estoca o produto a temperatura ambiente,
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permitindo a oscilagdo de temperatura do produto e favorecendo o aparecimento do fat bloom.
Além disso, no intuito de evitar seu derretimento, muitos consumidores tendem a armazenar o
chocolate sobre refrigeracdo, favorecendo o acumulo de umidade e ocorréncia do sugar
bloom. O armazenamento do chocolate com cereais e produtos de odor pronunciado € outro
fator que pode desencadear alteracOes, devendo ser evitado para garantir seus aspectos
sensoriais e minimizar a atracao por pragas. (MACCARI, 2012).

Alimentos gordurosos absorvem odores do ambiente com facilidade, influenciando sua
qualidade sensorial (RODRIGUES, 2010). Por exemplo, em presenga de odores fortes durante
sua estocagem, os chocolates podem absorvé-los levando o consumidor a rejeita-lo, mesmo
gue a sua seguranca ndo esteja comprometida (AMORIM, 2004). Alguns cuidados podem ser
utilizados pelos consumidores para evitar essas ocorréncias, por exemplo, manter os produtos
sempre muito bem fechados e guardados em local fresco e sem outros produtos com odores
fortes por perto; caso haja a necessidade de armazenamento do chocolate na geladeira devem
ser utilizados sacos plasticos herméticos. Havendo a contaminacdo do chocolate por um odor

forte, ndo havera alternativas para que sua alteracao sensorial seja revertida.

3.6 O SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR- SAC

O Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) esta cada dia mais presente na vida
moderna, sendo dificil a comercializacdo de algum produto ou servico que ndo possua um
canal de comunicacdo cliente-empresa (BARBOSA; MINCIOTTI, 2007). Hansen e
colaboradores (1996) consideraram que, ao reclamar de algum problema com sua compra, 0
consumidor estd dando a empresa uma oportunidade de corrigi-lo e, consequentemente,
preservar sua reputacdo e sua base de clientes. As empresas tém ciéncia de que precisam de
seus clientes para continuar existindo, e 0s consumidores tém se mostrado cada vez mais
exigentes. Sendo assim, a criagdo de um canal que promova o amplo relacionamento entre
clientes e empresa é extremamente importante (PYLORIDIS et al.,1998).

Para que uma empresa obtenha sucesso na resolucdo das reclamagdes de seus
consumidores, & necessario que a alta geréncia fornega suporte para esse processo. O

consumidor deve ser informado de como deve proceder para efetuar uma reclamacéo e isso
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pode ser feito, por exemplo, nos rétulos dos produtos, ou no site da propria empresa
(MITCHELL, 1993).

O surgimento das redes sociais permitiu aos consumidores discutirem assuntos de
interesse comum, pesquisarem opinides de outros consumidores sobre produtos/servigos e
partilharem opinides e experiéncias. Assim como permitiu aos consumidores insatisfeitos
manifestarem as suas opinides e comentarios sobre 0s produtos, 0s servicos ou as proprias
empresas. Existem trés grupos de clientes no ambiente on-line: os reclamantes, que publicam
a mensagem de reclamacdo, os respondentes, que referem a sua opinido relativamente a
mensagem e 0s observadores, que apenas leem a mensagem de reclamacgdo ou as opinides
relativamente a esta (PEDRON, 2014).

Segundo Zulzke (1991) e Mitchell (1993), as vantagens essenciais do SAC na visao
dos clientes s&o:

e Acesso direto a empresa,

e Dialogo com profissionais com conhecimentos técnicos sobre os produtos,

e Oportunidade de influenciar no processo industrial ao expressar sua
insatisfacdo, contribuindo assim para o aperfeicoamento do mercado,
 Facilidade de obter informacdes pds compra.

Dentre as principais vantagens que a empresa desfruta mediante implantacdo do SAC
encontram-se (ZULKE, 1991; MITCHELL, 1993):

o Estabelecimento de lealdade & marca,

e Possibilidade de ampliar o controle de qualidade mediante o ponto de vista do
consumidor,

¢ Instituicdo de um sistema de pesquisa diario,

e Possibilidade de estruturagdo de um banco de dados,

e Antecipacdo na resolucdo de problemas, evitando gastos, tantos financeiros
guanto de imagem, com processos judiciais.

Um dos aspectos mais importantes do atendimento do SAC é o recurso humano, que
define as estratégicas, abordagens, e demonstra criatividade e flexibilidade para contornar
situagBes que ndo podem ser resolvidas atraves do contato impessoal de uma maquina. O

consumidor ao entrar em contato com o SAC deseja ter a melhor atenc¢éo, o melhor servico e
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a melhor resposta. Por esse motivo, definir o profissional adequado a equipe pode ser o
diferencial entre o sucesso e o fracasso do atendimento (MANCINI, 2001).

Apesar da estrutura do SAC variar de uma empresa para outra, sua funcéo central € o
processamento das informacdes, principalmente as reclamacgdes. O gerenciamento das
ocorréncias envolve duas tarefas basicas: o tratamento individual da reclamacéo e a anélise
das reclamac6es. A importancia da primeira reside no valor do reclamante em longo prazo e
no impacto negativo principalmente sobre a imagem da empresa. Ja a analise de reclamacdes
é de fundamental importancia para a identificacdo e resolucdo dos problemas comuns aos
consumidores, evitando que 0s mesmos voltem a ocorrer no futuro (FORNELL,;
WERNERFELT,1984).

Apesar do tratamento das reclamac6es ser importante, o foco deve estar na qualidade
inicial do produto. Segundo Adamson (1993), 80% da satisfacdo do consumidor depende do
design, da fabricacdo e da entrega do produto, enquanto que somente 20% depende da
resolucdo de problemas ap6s ocorréncia. Assim, confiar somente em reconquistar o
consumidor através de um excelente tratamento de sua reclamacdo é uma estratégia bastante
arriscada. O autor ressalta que a maioria das empresas destina mal seus recursos destinados a
reclamacdes, gastando 95% deles no tratamento de reclamagdes individuais e menos de 5%

em sua analise.

3.7 PLANEJAR, EXECUTAR, VERIFICAR E AGIR - PDCA

O Total Quality Control (Controle Total de Qualidade) surgiu nas grandes industrias e
tem por objetivo aplicar melhorias continuas nos processos. Uma de suas ferramentas é o
ciclo PDCA - responsavel por planejar processos, aplica-los, prever falhas, soluciona-las e
conferir resultados. O Ciclo PDCA possui uma vasta area de aplicagdo, podendo ser util a
diferentes tipos de empreendimentos, pois atua em diversas frentes focando na melhoria
continua. Portanto, € util para desde grandes industrias a pequenos comércios (LUSTOSA;
LOZESK, 2016).

Segundo Lustosa e Lozesk (2016) a ferramenta PDCA é dividida em quatro etapas:
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- Primeira etapa - plan (planejar): quando sdo definidos os objetivos a serem
alcancados na melhoria dos métodos e dos processos que servirdo para alcancar as metas
propostas, sendo realizada a priorizacdo do problema e das causas, e entdo elaborado o plano
de acdo. A etapa planejamento é a mais importante, pois se for realizada corretamente ird
garantir que as demais etapas tragam um resultado satisfatorio;

- Segunda etapa — do (executar): fase de implementacdo do planejamento, corresponde
a realizacdo da educacdo e dos treinamentos necessarios a execucao das atividades que
servirdo para atingimento dos objetivos. Na sequéncia, os planos sdo efetuados e s&o
coletados dados que possam fornecer informacg6es sobre a obtencéo da meta;

- Terceira etapa — check (verificar): € quando, por meio da comparacdo entre 0S
resultados obtidos com as metas desejadas, verifica-se se o planejado foi alcancado;

- Quarta etapa — act (agir): etapa final do ciclo, com duas alternativas. Se o resultado for
efetivo, as metas sdo padronizadas, as mudangas comunicadas e as pessoas envolvidas
treinadas. Se o resultado ndo for efetivo, faz-se necessario revisar o plano e rodar o ciclo

novamente. A cada ciclo realizado pode-se identificar novos problemas ou avangos.
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4 MATERIAIS E METODOS

De acordo com o0s objetivos apresentados, a pesquisa realizada neste trabalho é
considerada exploratdria, e classificada como um estudo de caso. Segundo Doxsey (2011), a
pesquisa exploratdria busca uma abordagem do fenémeno pelo levantamento de informagdes
que permitirdo ao pesquisador ampliar seu conhecimento sobre o tema. Tradicionalmente
envolve levantamentos bibliografico e documental, bem como estudos de caso (GIL, 2008).
Um estudo de caso € a coleta de informacfes detalhadas e sisteméticas sobre um fenémeno
(PATTON, 2002). E um procedimento metodoldgico que enfatiza entendimentos contextuais,
sem esquecer-se da representatividade (LLEWELLYN; NORTHCOTT, 2007), centrando-se
na compreensao da dindmica do contexto real (EISENHARDT, 1989) e envolvendo-se num
estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira que se permita o seu amplo
e detalhado conhecimento (GIL, 2008).

41 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa estudada € considerada uma grande corporacdo do setor de chocolates que
esta a mais de 100 anos no mercado. Localizada no estado do Rio Grande do Sul, a empresa
apresenta uma linha de fabricagdo altamente automatizada para produzir diferentes tipos de
massa de chocolate: massas brancas, ao leite, e amargas em diferentes percentuais de cacau
(40 a 70%). Essas massas de chocolate sdo utilizadas em trés diferentes linhas produtos, como
segue: linha de barras, na qual se encontram diversas gramaturas de tabletes de chocolate
com ou sem recheio, linha de bombons moldados e bombons bola, e a linha de confeitos, que
produz ndcleos drageados (nuts, flocos de arroz e polpas) cobertos com chocolate. O mix de
produtos produzidos totaliza mais de 40 variedades, as quais sdo vendidas no mercado
brasileiro e exportadas para mais de 50 paises, dentre eles os Estados Unidos, Angola,

Yemen, Israel, Australia, Gana e entre outros.
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4.2 COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada mediante uma visita técnica a unidade fabril da
empresa, na qual foi possivel conhecer as etapas produtivas, bem como o0s principais
problemas registrados pelo SAC da empresa. Os dados foram fornecidos pelos funcionérios
responsaveis dos setores de qualidade, pesquisa e desenvolvimento (P&D) e do proprio SAC.
O atendimento ao SAC é composto por um funcionario e tem por principais objetivos
esclarecer davidas frequentes de consumidores, solucionar as reclamacées recorrentes, e atuar
de maneira informativa sobre a imagem da empresa junto ao consumidor.

Os dados coletados mediante contato de um consumidor sdo compilados em um banco
de dados elaborado com uso da ferramenta Microsoft Excel 2010. Nesse banco de dados sdo
registradas informacdes sobre o atendimento, como descrito a seguir:

- Data do atendimento,

- Nome do cliente,

- Forma de contato: estdo disponiveis ao consumidor quatro canais diferentes para

contato: 1) através de ligacdo telefonica gratuita, 2) pelo site da empresa no link
‘Contato’, 3) pelo monitoramento do site ‘Reclame Aqui’, e 4) através das midias
sociais,

- Grupo de manifestacdo: o problema relatado pelo consumidor é classificado de

acordo com categorias pré-definidas pela empresa, tais como: infestagdes, perigo fisico,
processamento, sabor alterado e textura/apresentagéo,

- Tipo de manifestacdo: as caracteristicas do grupo manifestacdo tal qual foram

descritas pelo consumidor sdo registradas neste item,

- Linha do produto: dividida em linha de barras, bombons e confeitos,

- Marca/sabor do produto,
- Tipo de embalagem,
- Data de validade,

- Local de compra: cidade, estado e estabelecimento em que o produto foi adquirido,

- Breve descricdo da manifestacao.
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A dimens&o grupo de manifestacdo teve o objetivo de categorizar o tipo de problema
encontrado pelo consumidor, sendo subdividida em cinco classes:

- Infestacdes: consideram existéncia de larvas e insetos dentro do produto,

- Perigos Fisicos: reportam materiais ndo pertencentes a embalagem inserida no

chocolate (por exemplo, plasticos, metais, madeira, etc.),

- Processamento: identifica erros na producdo de chocolate como embalagens mal

seladas, falta de produto ou auséncia de uma parte do chocolate,

- Sabor alterado: relativo a gosto ruim ou diferente do usual,

- Textura e Apresentacéo: referente a produtos esbranquicados/esfarelados, com bolor,

derretido, duro, esponjoso, e demais problemas de apresentacao.

Por fim, a dimensdo linha de produto compreende as subcategorias: Barras (em
diferentes gramaturas), Bombons e Confeitos. Atrelado a linha de produtos esta a marca e o
sabor do produto em questao.

As andlises de dados séo realizadas mensalmente pelo responsavel pelo departamento
do SAC, no intuito de acompanhar a evolucdo das reclamacdes. Esses dados sdo avaliados em
reunibes mensais com gestores das areas de qualidade, producdo, manutencdo e P&D, nas
quais a ferramenta de qualidade PDCA (Plan, Do, Check and Act) é empregada na melhoria
continua do processo, aprimorando a tomada de agdes e reduzindo as reclamacdes dos

clientes.

4.3 ANALISE DE DADOS

Com objetivo de analisar os dados coletados no item 4.2, as informagdes foram
plotadas utilizando software Microsoft Excel 2010 e divididas em trés dimensdes de estudo:
periodo de tempo, grupo de manifestacdo e linha de produto. Esse estudo foi realizado
baseado apenas nas informagdes fornecidas pelo banco de dados da empresa, sendo assim
informacdes internas da inddstria como modificagdes de formulagdes, processamento e outros
fatores, ndo foram considerados.

Os dados coletados compreenderam o periodo de janeiro 2016 a junho de 2017.

Assim, na dimensao periodo de tempo as informacgdes foram categorizadas em trés blocos de
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estudo: janeiro a junho de 2016, julho a dezembro de 2016 e janeiro a junho de 2017. Essa
divisdo teve o objetivo de avaliar a evolugédo das reclamacdes na empresa, sendo considerada
a sazonalidade do negdcio.

Algumas informagdes do banco de dados foram consideradas como dimensoes
auxiliares a analise de dados. A data de validade do produto reclamado tem o objetivo de
definir se a vida util do produto foi respeitada e avaliar situacOes relacionadas a infestacdes.
As informacdes sobre local de compra do produto fornecem dados sobre a recorréncia de
problemas em pontos de vendas especificos, sob os quais agdes devem ser tomadas pela
empresa. Por fim, a forma de contato ilustra 0os meios de comunicacdo preferidos pelos

consumidores para entrar em contato com a empresa.
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5 RESULTADOS E DISCUSSAO

5.1 CARACTERIZACAO DAS RECLAMAGCOES

No periodo de janeiro de 2016 a junho de 2017 foram relatadas 1.358 reclamaces ao
SAC. O grupo de manifestacdo que obteve mais ocorréncias foi o de ‘Textura e Apresentagao’
com 705 das ocorréncias, representando 51,9% do total de reclamagdes. O grupo ‘Infestagdes’
foi o segundo em numero de reclamagBes com 303 (22,3%) ocorréncias, seguido por
‘Processamento’ com 196 (14,4%), ‘Sabor Alterado’ com 98 (7,2%) e ‘Perigo Fisico’ com 56
(4,1%) ocorréncias no periodo. A Figura 2 apresenta a estratificacdo das reclamacdes

relatadas no SAC no periodo avaliado.

Figura 2: Problemas relatados no SAC no periodo de janeiro de 2016 a junho de 2017.

Perigo fisico ﬂ56 (4.1%)
Sabor Alterado -98 (7.2%)
Processamento -196 (14.4%)
Infestacdes _303 (22.3%)
Textura e Apresentacdo _705 (51.9%)
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Reclamacdes

Grupo de manifestacio

Fonte: Autor, 2017.

Em um levantamento realizado pelo site ‘Reclame Aqui’ foi verificado que, entre os
meses de setembro de 2013 a fevereiro de 2014, nove fabricantes de chocolate receberam

2.316 reclamaces de consumidores. A lideranca do ranking, com 794 reclamac6es, € de uma
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marca mundialmente conhecida, em segundo lugar estd uma grande empresa brasileira (com
665 reclamacdes), seguida por outro fabricante nacionalmente conhecido que apresentou 253
reclamacdes. Entre as reclamacgdes mais comuns estdo: a presenca de corpo estranho nos
chocolates, mofos (chocolate esbranquicado) e mé conservacdo (MARZANO, 2014), o que
esta de acordo com os resultados obtidos nesse estudo de caso. Essas incidéncias de
reclamacdes em diversas empresas do ramo demonstram que, possivelmente, as reclamacgoes
de ‘Textura e Apresentagdo’ (51,9%) podem ser decorréncia de fatores externos ao ambiente
fabril, como eventos ocorridos em distribuidores, nos pontos de vendas e na casa dos
consumidores.

Ocorréncias de infestacGes também ndo sdo frequentes apenas nesse estudo de caso.
No ano de 2013 foram verificados casos de infestacdes em diversas empresas de grande porte
do ramo chocolateiro (GLOBO, 2017). Isso estd de acordo com o fato de que casos de
infestagBes, muitas vezes, sdo oriundos do mau armazenamento fora do ambito industria,
entretanto € comum o consumidor responsabilizar a marca prejudicando a imagem das
empresas fabricantes.

Das reivindicagOes relatadas, observou-se que 268 contatos foram realizados por
pessoas do género masculino e 1.090 do género feminino representando 19,73 % e 80,27%

respectivamente (Figura 3).

Figura 3: Classificacdo de contatos com o SAC conforme género.

OMasculino  BFeminino

19.73%

80,27%

Fonte: Autor, 2017.



44

Segundo o censo realizado no ano de 2010 (CENSO, 2010), a populag¢do do Brasil
era composta por 51,3% de mulheres e 48,7% de homens. Observa-se que a porcentagem de
mulheres reclamantes foi de 80,27%, 0 que representa uma populacdo feminina 28,97% maior
que aquela configurada pela populacéo brasileira. As reclamagdes provenientes da regido sul
(58%) (Figura 5) foram realizadas por 77,1% de mulheres e 22,9% por homens, o que
igualmente representa uma populacdo de mulheres 26,2% maior do que aquela configurada
para a regido sul do Brasil que é de 50,9% de mulheres (CENSO, 2010). De acordo com o
Target Group Index, estudo regular realizado pelo IBOPE Midia (2010), as mulheres séo as
maiores consumidoras de chocolate. Do total dos consumidores deste tipo de produto, elas
representam 55,96% contra 44% de homens, o que também pode ter contribuido para as
maiores reclamacdes provenientes do sexo feminino.

Os consumidores tém a disposi¢do quatro canais de comunica¢do com a empresa, das
reclamacdes computadas, 722 (53,2%) foram realizadas pelo telefone, 520 (38,3%) através do
site no ‘Fale Conosco’, 59 (4,3%) pelas midias sociais e 57 (4,2%) no site ‘Reclame Aqui’,

como pode ser verificado na Figura 4.

Figura 4: Formas de contato ao SAC.

BTeclefone M@Faleconosco OMidias sociais MReclame aqui

(43%)59  57(4.2%)

722
(53.2%)

520
(38.3%

Fonte: Autor, 2017.

Observa-se que 53,2% dos consumidores ainda preferem utilizar o telefone e falar
diretamente com o atendente do SAC para realizar suas reclamacdes (Figura 4). Entretanto, €

verificada elevada porcentagem de registro de ocorréncias (38,3% dos atendimentos) através
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do canal ‘Fale Conosco’ no site da empresa. Isto esta de acordo com o estudo realizado por
Orlandi (2016) que observou a evolugdo tecnoldgica no SAC de uma inddstria de alimentos
entre os anos de 2006 a 2016. Essa pesquisa mostrou que durante o periodo houve um
aumento de 65% do uso de meios de atendimentos via internet e queda de 15,6% da utilizagéo
do telefone como meio de comunicagdo, evidenciando a migracdo dos atendimentos
telefénicos para os meios digitais. Assim, espera-se um aumento na utilizagdo do canal ‘Fale
Conosco’ e das ‘Midias Sociais’ para os proximos anos.

As regides Sul e Sudeste do Brasil foram as que apresentaram as maiores proporc¢oes
de reclamacgOes, merecendo destaque os estados do Rio Grande do Sul com 583 (42,9%)
reclamacdes, o estado de Sdo Paulo com 403 (29,7%), Santa Catarina com 109 (8%), Parana
com 96 (7,1%) e Rio de Janeiro com 65 (4,8%) ocorréncias. Os demais estados com registros
de reclamagdes podem ser verificados na Figura 5. As maiores reivindicagdes nesses estados
ocorrem devido ao fato da empresa apresentar um maior volume de vendas para os mercados

das regides Sul e Sudeste em comparacao as demais regides do Brasil.

Figura 5: Reclamagdo ao SAC versus estados reclamantes.
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Fonte: Autor, 2017.
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5.2 ESTRATIFICACAO DOS DADOS

5.2.1 Dimensao ‘periodo de tempo’

O periodo de janeiro a junho de 2016 foi o que apresentou o maior numero de
reclamacdes dentre os trés semestres analisados, com um total de 669 atendimentos no SAC
(49% do total de 1.358 reclamacgbes). O grupo de manifestagdo mais relatado pelos
consumidores foi ‘Textura e Apresentacdo’ com 400 reclamacdes (59,8% das reclamacdes do
periodo) (Figura 6), que reporta principalmente o chocolate esbranquicado e esfarelado. Em
comparagao ao mesmo periodo de 2017, que registrou 322 ocorréncias, é possivel observar a
reducdo de 52% no total de reclamagdes. O problema ‘Textura e Apresentacdo’ se manteve
como o0 mais reportado pelos consumidores, entretanto sua propor¢do reduziu para 50% do
total de reclamacgdes do periodo (162 problemas relatados) (Figura 8). As condigdes
climaticas podem ter sido um dos fatores que contribuiram para a elevada incidéncia de
reclamacdes de ‘Textura e Apresentacdo’ no primeiro semestre de 2016. Segundo o Instituto
Nacional de Meteorologia (INMET) (SEPRE, 2017) este foi considerado o periodo mais
guente no Brasil ja registrado desde que suas medicGes tiveram inicio. O periodo de janeiro,
fevereiro e marco de 2016 teve anomalias de temperatura acima da média (>35°C) em relacéo
ao mesmo periodo de 2017. Esse clima mais quente gera flutuacbes de temperatura no
armazenamento do chocolate, como relatado no item 3.4.1, e essa variacdo pode resultar em
mudancas no estado dos triglicerideos e, consequentemente, nas formas polimérficas das
gorduras, resultando assim no fat bloom.

Comparando o periodo janeiro a junho de 2016 com o mesmo periodo em 2017, a
empresa registrou um aumento de 47% no volume de vendas. Tendo em vista que todos 0s
outros grupos de manifestacdo tiveram indices inferiores no primeiro semestre de 2017 em
comparacdo ao mesmo periodo de 2016, evidencia-se que as ac¢les para reduzir as
reclamagdes do SAC estdo sendo efetivas. Como descrito em 4.2, a avaliagdo mensal do
indicador do SAC pelos gestores da qualidade permite que acOes corretivas e/ou preventivas
sejam tracadas e contribuam para a reducdo das reclamagfes dos clientes. Também, a
utilizagdo da ferramenta PDCA nas reunides mensais com uma equipe multissetorial

colaboraram na reducéo das reclamacdes de um ano para o outro.



47

Comparando o periodo de julho a dezembro de 2016 (Figura 7) com o primeiro
semestre de 2016 (Figura 6) constata-se que houve uma diminuicdo do ndmero de
reclamacdes, totalizando 367 ocorréncias no segundo semestre de 2016 (27% do total de
reclamacdes). Alguns fatores podem ter contribuido para este resultado, como: a sazonalidade
e as questBes climéticas. No que se refere a sazonalidade do produto, o volume de vendas de
chocolate € superior no primeiro semestre devido a data comemorativa da Pascoa. Assim, 0
registro de reclamagdes acaba sendo impulsionado pela maior comercializacdo do produto.
Em relagdo a questdo climética, as temperaturas no segundo semestre tendem a ser menores
que no primeiro (FIRPO et al., 2012). Um clima mais ameno evita as oscilagdes de
temperatura sobre o chocolate. Isto pode justificar o fato de que, no periodo de julho a
dezembro de 2016, a proporcdo de ocorréncias no grupo de manifestacdo ‘Textura e
Apresentagdo’ tenha sido a menor dos trés ciclos, totalizando 143 ocorréncias (39% das
reclamacdes do periodo). Os grupos de manifestacdes ‘Perigo Fisico’, ‘Sabor Alterado’ e
‘Processamento’ do primeiro e segundo semestres de 2016 foram similares com 18, 41 e 87
ocorréncias para o primeiro e 20, 38 e 77 ocorréncias para 0 segundo semestre,

respectivamente.

Figura 6: Reclamacdes no SAC no periodo de janeiro a junho de 2016.

Perigo fisico ‘l 18(2.7%)

Sabor Alterado - 41(6.1%)

Processamento - 87(13%)
Infestacoes -123 (18.4%)
Textura ¢ Apresentaio RN < 00 (59.5°4)

0 50 100 150 200 250 300 350 400
Reclamacdes

Grupo de manifestacao

Fonte: Autor, 2017.
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Figura 7: Reclamagdes no SAC no periodo de julho a dezembro de 2016.
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Fonte: Autor, 2017.

Figura 8: Reclamagdes no SAC no periodo de janeiro a junho de 2017.
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Fonte: Autor, 2017.

O grupo de manifestacdo ‘Infestacdes’ apresentou 123 (18,4%) casos para 0 primeiro
periodo (Figura 6), 89 (24,3%) para o segundo (Figura 7) e 91 (28,3%) para o terceiro periodo
(Figura 8). Ainda que nominalmente seja demonstrada uma redu¢do no numero de
infestacdes, houve um aumento na proporcdo de ocorréncias em relacdo ao total de

reclamacdes. O fato de o grupo de ‘Textura e Apresentagdo’ ter reduzido seus indices ¢ um
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dos fatores que contribui para este aumento de proporgéo. Outro ponto que pode ser discutido
é o fato de que no inverno de 2016 (21 de junho a 22 de setembro) foram relatadas 20
ocorréncias de infestagbes no Estado de S&o Paulo (Tabela 2), representando 42% das
reclamacdes de infestagdes do periodo. Nesses meses do ano, segundo 0s registos histéricos
do Inmet, foram detectadas temperaturas proximas a 30°C no estado, o que se configura em
um ambiente ideal para a reproducdo da traca do cacau, contribuindo para o aumento da
proporcéo de infestacbes no periodo de julho a dezembro de 2016.

O periodo de janeiro a junho de 2017 apresentou um crescimento de 53,8% na
proporcao de infestacdes em relacdo ao total de reclamagdes registradas no mesmo periodo de
2016. Enquanto o estado do Rio Grande do Sul reduziu 14 pontos percentuais seu indice de
reclamacdes, o estado do Rio de Janeiro e¢ ‘outros estados’ elevaram, cada um, seus indices
em aproximadamente 10 pontos (Tabela 3). Cerca de 70% das reclamacdes de infestagédo
registradas no estado do Rio de Janeiro ocorreram no mesmo local de varejo indicando
problemas de armazenamento a serem tratados nesse ponto de venda. Vale ressaltar que nesse
estudo de caso, ndo foi obtido dados referente ao faturamento em cada estado, sendo assim
ndo pode-se fazer uma comparagdo mais realista sobre o0 aumento de venda no estado do Rio

de Janeiro e 0 a maior incidéncia de infestagoes.

Tabela 2: Nimero de casos de infestagdo no periodo de inverno de 2016.

Grupo de manifestagéo:

Estado infestacdo (nGmero de casos)

MG 1
BA 2
RJ 2
PR 2
SC 3
ES 3
RS 15

SP 20
Fonte: Autor, 2017.
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Tabela 3: Quantidade de ‘InfestagBes’ segmentadas por estado nos periodos de jan-jun de 2016 e jan-jun de
2017.

Quantidade de Relacio da quantidade Quantidade de Relagéo da
Estados infestagGes de jan- jun totalg 4ein fecgta 30 (%) infestagGes de jan- jun quantidade total de
de 2016 ¢ de 2017 infestacédo (%)

RS 47 38,2 22 24,2
SP 40 32,5 25 27,5
PR 12 9,8 8 8,8
SC 11 8,9 5 5,5
MG 4 3,3 7 7,7
RJ 2 1,6 10 11,0
Outros 7 57 14 15,3
Total 123 100 91 100

Fonte: Autor, 2017.

Na Figura 9, pode-se observar que o grupo de manifestacdo ‘Apresentacdo e Textura’
foi 0 que apresentou maior reducdo de reclamacdes durante o periodo estudado. Isto pode ser
evidenciado no perfil da curva referente a esse grupo de manifestacdo no periodo de
sazonalidade de Pascoa, no qual o pico nos meses de marco a junho de 2017 foi menor que o
do mesmo periodo em 2016. Os grupos de manifestagdo ‘Infestagdes’ e ‘Processamento’
demonstraram uma queda no impacto da sazonalidade no ano de 2017, visto que a curva de
ocorréncia ndo apresentou picos de reclamacfes. J& os grupos de manifestagdo ‘Sabor
Alterado’ e ‘Perigo Fisico’ demonstraram ser de menor incidéncia e ndo influenciados pela

sazonalidade de vendas, mantendo linearidade durante todo o periodo de investigag&o.
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Figura 9: Problemas relatados pelo SAC em relagdo ao periodo de tempo.
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Fonte: Autor, 2017.

5.2.2 Dimensao ‘grupo de manifestacio’

O grupo de manifestacdo ‘Textura e Apresentagdo’ ¢ o de maior ocorréncia no total
de reclamacdes recebidas, ocorrendo em maior proporcdo em barras de chocolate com 462
(65,5%) casos, seguido por confeitos com 149 (21,1%) e bombons com 94 (13,3%)

reclamacdes (Figura 10).
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Figura 10: Reclamagdes do grupo de manifestagdo ‘“Textura e Apresentagdo’ versus linha de produto.
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Fonte: Autor, 2017.

A empresa subdivide este grupo em 8 categorias: esbranquicado/esfarelado, bolor,
duro, murcho, caracteristica/composicdao, derretido, esponjoso e quebrado. Das 705
reclamacdes relatadas nesse grupo de manifestagdo, 92% (correspondentes a 647 ocorréncias)
foram categorizados como esbranquicado/esfarelado merecendo destaque a linha de produtos
de barras de chocolate com 428 reclamacdes (66,1%), seguida de confeitos com 144 (22,2%)
e bombons com 75 (11,7%) (Tabela 4). Embora os registros referentes a reducdo de vendas e
retrabalho decorrentes de produtos esbranquicados ndo sejam divulgados pelas empresas
fabricantes, esse é considerado um importante defeito de qualidade com um impacto
significativo nos lucros (WIDLAK; HARTEL, 2012).
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Tabela 4: Principais caracteristicas do grupo de manifestagdo ‘Textura e Apresentagdo’ e suas respectivas
quantidades de problemas nas linhas de produto.

Tino de manifestacio : . Quantidade de Quantidade de
P ¢ Quantidade Quantidade de Bombons Confeitos
Barras
Esbranquicado/Esfarelado 647 428 75 144

Bolor 25 17 5 3
Duro 12 10 1 1
Murcho 12 0 12 0
Caracteristica 3 3 0 0
Derretido 4 2 1 1
Esponjoso 1 1 0 0
Quebrado 1 1 0 0

Fonte: Autor, 2017.

Diferentemente dos outros grupos de manifestacdo, no que se refere a ‘Textura e
Apresentagdo’ a linha de confeitos apresenta o segundo maior percentual de reclamacoes.
Uma importante consideracdo sobre o processamento desse tipo de produto é a utilizacdo de
chocolate ndo temperado, e seu resfriamento durante o processo produtivo, o que torna o
processamento mais lento e o chocolate mais instavel em comparacdo ao processamento de
barras e bombons (AEBI, 2009). Diversos séo os problemas que podem ocorrer em produtos
drageados como, por exemplo, descamacgdo do chocolate em funcdo de aplicacdo de um
chocolate muito frio, velocidade de rotacdo elevada ou centro do drageado muito macio;
revestimento irregular causado pela espessura do chocolate, excesso de ar fornecido e falta de
atrito; e ocorréncia de fat bloom devido a incompatibilidade das gorduras do centro e do
chocolate e a exposicdo a altas temperaturas (RAMIREZ, 2012).

Analisando as linhas de produtos em relacdo ao grupo de manifestagdo ‘Infestagdes’
no periodo de janeiro de 2016 a junho de 2017, verifica-se que a maior incidéncia de insetos e
larvas ocorreu em barras de chocolate, totalizando 241 (79,5%) dos casos relatados, seguido
por bombons com 48 (15,8%) e confeitos com 14 (4,6%) ocorréncias (Figura 11). A maior
ocorréncia verificada em barras pode estar relacionada ao fato da linha apresentar maior
variedade de teores de massa de cacau, utilizacdo de diversos cereais e recheios aromatizados
de frutas e caramelo. Esses diversos ingredientes proporcionam uma maior atracdo para a
traca Ephestia cautella, que busca seu alimento guiada naturalmente pelo odor proeminente
do cacau, de aromas marcantes e de cereais 0 que esta de acordo com o estudo realizado por

Olsson e colaboradores (2004) relatado a sequir.
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Figura 11: Reclamagdes do grupo de manifestacdo ‘Infestagdes’ versus linha de produto.
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Fonte: Autor, 2017.

Olsson e colaboradores (2004) encontraram odores nos chocolates que induzem o
comportamento do voo nas espécies Ephestia cautella e Plodia interpunctella e testaram a
forma como a atragdo € influenciada conforme a espécie, o sexo e a fase de desenvolvimento
do inseto. Foram testados trés produtos: chocolate contendo nozes, aromatizado com rum e
chocolate puro. As fémeas foram fortemente atraidas pelos trés odores de chocolate em um
experimento realizado no tlnel de voo. As larvas das espécies testadas sobreviveram melhor
em chocolate puro (E. cautella) e chocolate com nozes (P. interpunctella), o0 que demonstra
que odores fortes atraem diferentes fases dos insetos.

O grupo de manifestacdo ‘Processamento’ obteve um total de 196 problemas
relatados, dos quais 96 (49%) ocorreram em bombons, 86 (43,9%) em barras, e 14 (7,1%) em
confeitos (Figura 12). Um dos tipos de problemas mais citados pelos consumidores foi a falta
de produto dentro da embalagem com 58% dos casos (67 ocorréncias em bombons, 42 em
barras e 5 em confeitos). O segundo problema associado a este grupo foi o de erros na
embalagem, descritos como ma vedacgdo, falta de validade e uso de embalagem de outro

produto, os quais totalizaram 28 casos (Tabela 5).
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Tabela 5: Principais problemas encontrados no grupo de manifestacdo ‘Processamento’.

Quantidade de . Quantidade de
Linha de produto embalagens vazias/falta Qua:ot:gaadeerggar;;og:smas outros
produto g problemas*
Bombons 67 11 18
Barras 42 15 29
Confeitos 5 2 7

=alta de recheio, peso baixo, preenchimento das camadas, produto mordido, variedade, sabor e sem cobertura.
Fonte: Autor, 2017.

O processo de embalagem automatizado gera um menor nimero de produtos fora das
especificacOes, entretanto podem ocorrer falhas operacionais no equipamento e também o tipo
de embalagem utilizada pode favorecer a ocorréncia de embalagem vazias ou mal seladas nos
bombons. Desta forma, por mais automatizada que seja a linha de producdo, é muito
importante que funcionérios sejam destacados para a funcdo de conferéncia dos produtos.
Ainda que milhares de unidades sejam embaladas corretamente, sempre ha a possibilidade de
ocorréncia de ndo conformidades que, se chegarem ao consumidor final, poderdo
comprometer a imagem da empresa. Ao contrario da linha de bombons que sela suas
embalagens mediante aplicagdo de calor, a linha de barras de chocolate utiliza um
equipamento para selagem a frio (embalagem cold seal) fazendo com que mediante uma
simples pressao, as embalagens sejam adequadamente fechadas sem deixar qualquer marca ou
residuo no produto apos sua abertura (BRASIL, PACK TRENDS 2020, 2012).

O fechamento da embalagem de bombons é realizado com aplicacdo de calor, sendo
assim pode gerar uma maior probabilidade de defeito, uma vez que o aquecimento aplicado
pode ndo ser uniforme durante seu empacotamento, ja que o equipamento processa uma alta
quantidade de produto por minuto, entdo qualquer ma calibragdo do mecanismo de
embalagem pode acarretar em bombons com uma vedacéo incompleta (FABRIS et al., 2006)
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Figura 12: Reclamagdes do grupo de manifestagdo ‘Processamento’ versus linha de produto.
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Fonte: Autor, 2017.

O grupo de manifestacdo ‘Sabor Alterado’ foi relatado 98 vezes, com 53 (54,1%)
casos para barras, 40 (40,8%) para bombons e 5 (5,1%) em confeitos como mostra a Figura
13. As reclamagbes mais relatadas pelos consumidores foram sabor alterado, sabor ruim,
sabor acido, sabor de “plastico”, ou contaminagao de sabor de outro produto.

O chocolate absorve facilmente o aroma e deve ser armazenado separadamente de
outros alimentos, especialmente aqueles com aromas fortes. Esta é a razdo pela qual os
chocolates amargos, brancos e ao leite sdo cuidadosamente embalados em um material que
ndo permita essa troca de odores. A manteiga de cacau no chocolate absorve odores
rapidamente entdo o armazenamento, o transporte e a distribuicdo ao ponto de venda séo
extremamente importantes para garantir a integridade de sabor do produto (RODRIGUES,
2010). Devido ao fato das ocorréncias apresentarem-se distribuidas entre as linhas de barras e
bombons, que possuem diferentes etapas produtivas, pode-se sugerir que as mesmas nao
estejam associadas a erros produtivos, mas a provavel exposicdo do produto a condicBes

inadequadas no ambiente externo a fabrica.
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Figura 13: Reclamagdes do grupo de manifestagdo ‘Sabor Alterado’ versus linha de produto.
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Fonte: Autor, 2017.

Durante o periodo estudado foram relatados 56 casos de ‘Perigo Fisico’, dentre eles 30
(53,6%) casos em barras, 12 (21,4%) em bombons e 14 (25%) em confeitos como se pode
observar na Figura 14. Esse grupo de manifestacdo é tipicamente relacionado a falhas
produtivas, acarretando na ocorréncia de cabelos, pelos pedacos de madeira, plastico, metal e
borracha no produto final. Os perigos fisicos sdo decorréncia de praticas inadequadas por
parte dos funcionérios, reduzido controle e manutencdo das instalacdes, falha nos
procedimentos durante a producdo e matérias-primas contaminadas. O controle dos perigos
fisicos é feito a olho nu e através de equipamentos que detectam este tipo de componentes
(telas, imds e detectores de metais). O fornecedor deve garantir a inexisténcia de objetos
estranhos dentro das embalagens, os funcionarios devem ser orientados a verificar a presenca
de corpos estranhos nas linhas produtivas, e auditorias e testes periddicos devem ser
realizados pelos Departamentos de Qualidade e Manutengdo com intuito de verificar as
condigdes dos equipamentos (MAKITA; ROTONDARO, 2002).

De todos os grupos de manifestacdo, a linha de confeitos apresenta sua maior
proporcdo de defeitos quando os perigos fisicos sdo avaliados, 25% de frequéncia em
comparagdo aos outros grupos de manifestacdo no qual a linha de confeitos apresentou 5,1%

para sabor alterado (Figura 13), 7,1% para processamento (Figura 12), 4,6% para infestacOes
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(Figura 11) e 21,1% para textura e apresentacao (Figura 10). Isto pode ser explicado pelo fato
de o produto estar mais exposto ao contato humano visto que mais etapas manuais ocorrem na
fabricacdo de confeitos quando o processo € comparado a producéo de barras e bombons, as

quais séo mais automatizadas.

Figura 14: Reclamacdes do grupo de manifestacdo ‘Perigo Fisico’ versus linha de produto.
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Fonte: Autor, 2017.

5.2.3 Dimensao ‘linha de produto’

A andlise das reclamacdes registradas na linha de produto ‘barras’ demonstra que a
maior incidéncia estd em produtos com aromas de frutas e massa de chocolate ao leite, com
maior gramatura, com teores elevados de cacau e/ou adi¢cdo de algum tipo de cereal em sua
formulagdo. Ao contrario da massa de chocolate amargo com aromas de frutas, o chocolate
massa branca e aromas de frutas apresentou menos casos (21), isso se deve ao fato
provavelmente desse tipo de massa atrair menos 0s insetos, por ter odor menos pungente em
comparacdo a outros tipos de massa e pela menor quantidade de venda desse tipo de produto
em relagdo aos outros com mais reclamagoes.

Das 872 reclamagdes referentes a barras, que compreendem 64% de todas as
reclamacdes registradas, 22% (195 ocorréncias) ocorreram em um Unico tipo de produto,

descrito como tablete de 70g (107 ocorréncias) e 12,3g (88 ocorréncias) com recheio
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aromatizado de frutas, e 59,5% das reclamacgdes ocorreram na linha de tabletes de 120g sendo
assim distribuidas: 124 no tablete de chocolate ao leite, 116 no tablete de chocolate 40% de
cacau, 92 no chocolate ao leite com amendoim, tabletes de chocolate ao leite com flocos e
chocolate branco com cookies obtiveram 63 reclamacfes cada, tablete de chocolate meio
amargo e branco apresentou 32 reclamacgdes e o tablete de chocolate branco obteve 29
ocorréncias. Os 18,5% de reclamacOes restantes foram distribuidos em outros 15 tipos de

barras de chocolate, como pode ser verificado na Figura 15:

Figura 15: Tipo de barras de chocolates versus quantidade de reclamacdes.

63 63
22 21817 16 14 1 "
III1||| soalll!
Sss - - -

140

120

—_
<
(=]

[#a]
(=]

I
(=]

(=]
(=]

Quantidade de reclamacdes
(=)}
o

F F gle T I R I S-S A U R
T J’Q .;\°\ & oal—*v@ @é‘ ST 8" B e %9«?} O
SR N ¢ &b o W F o7 8T L LF e FS e
RS A %c? &F a°° c.°& & O %db S q%%‘b e & {&\ F & & & & é}@ &
A p . o :
& G TS e & e & & TS 4—?\“ PPN
& I G § © PP N S
O <O AR & I I N A
PR A & oF & W& e T F gy @
& L& G NN 2 & o o & o
F F o> v & NP
& & N & oS ¥
cf’& c?'& cPa BN
600 &c:’ .0‘»
‘b\&' & 9 Variedades de barras de chocolate
&
,\B%%'\Rqo {S(;@‘
N
o
/\

Fonte: Autor, 2017.

Como reportado no item 5.2.2, 81% das reclamagdes de barras estdo relacionadas a
‘Textura e Apresentacdo’ e ‘Infestagdes’. Odores proeminentes e insercéo de diferentes tipos
de cereais contribuem para aumentar a atragéo de insetos pelo produto, o que justifica a maior
incidéncia de reclamacgdes em barras de chocolate com essas caracteristicas. No que se refere
ao grande numero de reclamacgfes em tabletes de 120g, isto pode ser explicado pela maior

disseminacdo deste tipo de produto nos pontos de venda j& que esta linha de produtos é
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considerada um dos ‘carros chefe’ da empresa, tendo volumes de venda superiores aos de
produtos de maior valor agregado (com adicdo de avelds, teores elevados de cacau e
embalagens diferenciadas). Esta distribuicdo de produtos em variados pontos de venda pode
contribuir com a grande incidéncia de reclamacdes de ‘Textura ¢ Apresentacdo’ as quais se
relacionam, principalmente, ao armazenamento incorreto de produtos.

Analisando a incidéncia de reclamac@es na linha de produto ‘bombons’ constatou-se
que as embalagens contendo sabores de bombons sortidos e bombons com recheio cremoso,

waffer e coberto de chocolate contribuiram com 94,5% das reclamagdes (Figura 16).

Figura 16: Variedades de bombons versus quantidade de reclamacdes.
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Fonte: Autor, 2017.

Na Tabela 6, pode-se constatar que o ‘Processamento’ foi um dos problemas mais
frequentes nestes dois produtos totalizando 33,6% das ocorréncias. Apesar da producdo de
bombons ser realizada em equipamentos automatizados, diversos problemas produtivos
podem ocorrer devido a alguma dificuldade de moldagem dos bombons ou equipamento de
embalagem mal calibrado, acarretando em produtos mal selados, falta de produto dentro da
embalagem, troca de sabores nas embalagens, entre outros. ‘Textura e Apresenta¢ao’
representou 32,1% das reclamagdes de ‘bombons sortidos’ € ‘bombons com recheio cremoso
e waffer’. Como relatado anteriormente as principais causas do fat bloom sdo a ma

temperagem do chocolate, métodos incorretos de armazenamento nos distribuidores e na casa
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dos consumidores, entretanto em bombons pode se acrescentar a utilizagcdo de recheios que
ndo estdo na temperatura ideal e presenca de outras gorduras no recheio que sdo
incompativeis com o chocolate da cobertura (HERNQVIST, 1988). A utilizacdo de
substancias lipidicas no preparo de recheios para bombons deve ser feita de maneira a ndo
afetar a integridade do chocolate. Um dos problemas encontrados no uso de gordura
hidrogenada nos recheios é a migracdo das gorduras ndo compativeis com a manteiga de

cacau para o exterior do bombom (ALI et al, 2001).

Tabela 6: Relagdo das reclamagdes recorrentes nos dois tipos de bombons com maiores reivindicacgdes.

Bombons com

Rocamagtes S G s e remse o
chocolate ao leite
Processamento 67 25 33,6
Textura e apresentacéo 30 58 32,1
Infestagéo 18 28 16,8
Sabor alterado 33 6 14,2
Perigo fisico 4 5 3,3

Fonte: Autor, 2017.

Por fim, das sete variedades de produtos presentes na linha de produtos ‘confeitos’
somente trés delas representaram 79,6% das reclamacdes, sendo ao leite com nucleo de arroz
com 63 (32,1%) reclamacdes, seguido ao leite com nucleo de amendoim com 56 (28,6%), e

amargo com nucleo de passas com 37 (18,9%) ocorréncias (Figura 17).
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Figura 17: Variedades de confeitos versus quantidade de reclamacdes.
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Fonte: Autor, 2017.

Como relatado na Figura 10, a linha de confeitos apresentou 149 casos de ‘Textura e
Apresentacdo’ o que representa 76% das ocorréncias relatadas na Figura 17. A utilizacdo de
nacleos de uvas passas tem sido cada vez mais usada como centros. No entanto, um dos
maiores problemas que se impde a sua utilizacdo é o seu contetdo de dgua que pode dificultar
0 processo de drageamento. Este tipo de centro pode deformar-se facilmente, o que resulta
numa posterior descamacao do revestimento durante o processo de drageamento. Geralmente
nesse tipo de nucleo deve ser feito uma boa selagem antes da cobertura do chocolate. A etapa
de selagem tem como objetivo a formacao de um filme ao redor do ndcleo, que podera evitar
ou retardar a migracdo de umidade do nucleo para a camada de cobertura. Se esse processo
ndo for feito de maneira correta, a migracdo de umidade podera resultar na formagdo de sugar
bloom no produto (AEBI, 2009).

Outro ponto extremamente importante para a producédo de drageados € a aplicacdo de
ar frio para resfriamento suave do chocolate durante o processo. Esse processo requer um
controle preciso, visto que um tempo longo de resfriamento ou temperaturas muito quentes

durante o processo podem acarretar na formacdo de fat bloom posteriormente (MEYER,
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2009). O chocolate utilizado para a producdo de drageados contém, normalmente, um maior
percentual de manteiga de cacau (matéria gordurosa) ou emulsificantes, que reduz a
viscosidade do chocolate, tornando-o mais adequado para o processo (AEBI, 2009). Como
relatado no topico 3.4.1 uma das causas para o fat bloom é o excesso de gordura no produto.
Outro fator a ser considerado é o armazenamento inadequado do produto com oscilagdes de

temperatura e umidade.

5.3 CAUSAS POSSIVEIS E SUGESTOES DE MELHORIAS PARA OS PRINCIPAIS
PROBLEMAS RELATADOS

As reclamacdes recebidas pelo SAC de uma empresa de chocolates, ao longo de um
periodo de 18 meses, foram categorizadas em cinco grupos de manifestacdo no item 5.2. A
analise destes dados demonstrou que 89% das reclamacgdes ocorreram nos grupos ‘Textura e
Apresentacdo’ (52%), ‘Infestagdes’ (22,5%) e ‘Processamento’ (14,5%). Neste item serd
conduzida uma andlise das possiveis causas desses problemas, mediante avaliacdo dos
impactos gerados pela cadeia do chocolate, bem como serdo propostas algumas sugestdes de

melhorias para que a empresa possa mitigar o nimero de reclamacdes de clientes.

5.3.1 Causas Internas

As causas internas sdo as desdobradas de atividades realizadas no interior da empresa e
sob as quais pode haver um gerenciamento mais atuante por parte da mesma. As causas
internas sdo decorréncia de problemas internos da fabrica, por exemplo: possiveis falhas no
processamento do chocolate, erros de formulacdo, qualidade da matéria prima, mal
acondicionamento do produto final, falhas nas boas préaticas de fabricacéo e controle bioldgico

mal realizado.
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5.3.1.1 Impactos do Processo Produtivo no grupo ‘Textura e Apresentacao’

O fat bloom ¢é o principal defeito relatado no grupo de manifestagdo ‘Textura e
Apresentagdo’. Estima-se que as industrias de chocolate apresentem perdas anuais ao redor de
US$ 70 bilhGes decorrentes desse problema (BRIONES; AGUILERA, 2005). Devido a este
fato, a identificagdo de um mecanismo definitivo que descreva a ocorréncia do bloom, com
intuito de melhor controlar este defeito, tem sido amplamente estudada pelas industrias de
chocolate. O desenvolvimento do bloom pode estar relacionado a diversos fatores internos. Na
Tabela 7 podem ser verificados os fatores internos geradores do fat bloom, segundo Garti e
Widlak (2012), a andlise de quais etapas do processo produtivo da empresa analisada podem
estar contribuindo para ocorréncia destes fatores, bem como sdo propostas algumas solucoes
de melhoria



Tabela 7: Fatores internos geradores de fat bloom e suas possiveis solugdes de melhorias
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Fatores internos geradores de fat bloom

Etapas do processo produtivo
relacionadas

Solugdes de Melhorias

A interacdo e a incompatibilidade entre as gorduras ou grandes
quantidades de TAGs (Triglicerideos - trés moléculas de acidos
graxos associados a uma molécula de glicerol) dentro da
composicdo do chocolate (GARTI; WIDLAK, 2012).

No derretimento de gorduras,
mistura, refino e conchagem, bem
como na moldagem de bombons,
pode haver contato da manteiga de
cacau com gorduras ndo compativeis.

- Estabelecer procedimentos operacionais de higienizacdo que
evitem a mistura da manteiga de cacau com outras gorduras

- Criar linhas de producdo dedicadas a produtcdo de recheios
evitando que gorduras fracionadas ou hidrogenadas entrem em
contato com a manteiga de cacau,

Os chocolates com recheios sdo muitas vezes caracterizados por
um alto teor de gordura em seu interior.Esses produtos sdo mais
propensos a ocorréncia de bloom (GARTI; WIDLAK, 2012).

Elaboracdo de tabletes e bombons
recheados.

- Controle do processo de conchagem,
- Observar a utilizagéo de gorduras incompativeis com o chocolate,
- Monitorar as temperaturas nas etapas de recheio de produtos,

Excesso de temperagem ocorre quando a concentragdo de
sementes na massa de chocolate derretida & muito alta. Neste
caso, a extensdo da cristalizagdo no molde néo é suficiente para
produzir a contracdo de massa desejada. A superficie moldada
ndo é brilhante e a superficie ndo moldada torna-se
esbranquigada muito rapidamente (HETTICH, 1966).

Processo de  temperagem do

- Manutencéo periddica do equipamento de temperagem,
- Estabelecer um controle de tempo e temperatura do processo,

A velocidade de agitagdo ou taxa de cisalhamento do
chocolate afeta a mistura e a taxa de transferéncia de calor e de
massa em um equipamento de temperagem. Portanto existem
limites para a intensidade de cisalhamento que pode ser aplicada
para o chocolate nas fases de temperagem. Muito cisalhamento
produzird calor e o possivel rompimento dos cristais ja
formados; pouco cisalhamento ocasionard uma insuficiente
transferéncia de calor e de massa no produto (GARTI;
WIDLAK, 2012).

- A taxa de cisalhamento é funcdo do tipo de temperadeira e da
velocidade/design dos elementos do misturador, entdo analisar se a
velocidade de temperadeira esta correta podera diminuir a formacéo
de bloom (COHEN et al, 2004),

- Garantir que os equipamentos de moldagem estejam préoximos a
temperadeira, reduzindo a necessidade de grandes distancias de
bombeamento,

Sensibilidade intrinseca dos sistemas gordurosos para mudancas
de temperatura e flutuacbes de temperaturas, resultando em
fusdo e recristalizacdo ou alteracfes na forma polimdrfica da
manteiga de cacau (GARTI; WIDLAK, 2012).

chocolate.
Processo de temperagem,
bombeamento e moldagem do
chocolate.
No processo de mistura dos

ingredientes.

- Utilizagdo de manteigas de cacau alternativas (equivalentes ou
CBE, e substitutas ou CBS) na formulacdo de chocolate para
auxiliar na resisténcia as flutuacdes de temperatura que o mercado
externo pode ocasionar, conforme proposto no estudo de Silva e
colaboradores (2017),

- Para auxiliar na minimizacdo deste mecanismo Beckett (2011)
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sugere a utilizacdo de cristais de gordura com alto ponto de fusdo
no chocolate, por exemplo, 50°C, pois estes nunca fundem a
temperatura ambiente e se comportam como um nicleo para
reorientar a cristalizagdo dos cristais que se fundiram. O TAG mais
utilizado nesses casos é 0 BOB (Behénico-Oléico-Behénico),

Danos materiais durante a producdo, uma perturbacdo no
chocolate estimula as mudancas no comportamento do
crescimento de cristais levando a mudancas de sua
microestrutura e da superficie que se desenvolve bloom com o
tempo.

Durante as etapas de moldagem,
resfriamento e embalagem.

- Garantir que a superficie do chocolate permanega suave, compacta
e livre de defeitos como arranh@es ou fendas, para evitar que a
gordura liquida atravesse a superficie. Uma vez que a superficie
perde sua impermeabilidade, a gordura liquida facilmente atravessa
0 exterior do produto e recristaliza,

Aquecimento e resfriamento inadequados durante a mistura, a
temperagem, ou ao longo do resfriamento final que resulta uma
rede/estrutura de cristal inadequada que se reorganiza ao longo
da vida de prateleira, altera a microestrutura desenvolvendo
assim o bloom.

Processos de mistura, temperagem e
resfriamento final.

- Estabelecer um rigoroso controle de temperaturas dos processos
- Analisar qualquer variacdo de temperatura que possa ocorrer
durante o processamento,

FlutuacBes de temperatura de armazenamento, a medida que a
temperatura aumenta, a quantidade de TAG liquido aumenta,
assim como o volume do sistema. Quando a temperatura
diminui novamente, nem toda a gordura liquida é reabsorvida de
volta @ matriz de chocolate, deixando a gordura liquida proxima
a superficie.

Armazenamento intermediario e final
do produto na fébrica.

- Manter os chocolates em um ambiente adequado, com
temperatura controlada,

- Controle preciso da temperatura na area de armazenamento de
chocolate da empresa,

- Evitar grandes variagdes de
armazenamento para a expedigéo,

refrigeradas,

temperatura, da é&rea de
manter todas as é&reas

Fonte: Autor, 2017.
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Além da migracdo de gordura, outro problema atribuido ao grupo ‘Textura ¢
Apresentagdo’ foi o sugar bloom. Suas causas sdo diversas, mas sempre relacionadas a
umidade. Assim, deve-se evitar o contato entre o chocolate e a umidade ao longo de todo o
processo produtivo. Algumas sugestdes de melhorias de acordo com Bastos (2003) incluem:

- Estabelecer e manter o padrdo de umidade de cada um dos ingredientes utilizados na

fabricac@o do chocolate e seus produtos;

- Verificar se os moldes de chocolate estdo limpos e perfeitamente secos antes de sua

utilizacdo;

- Controlar a temperatura e umidade da sala de desmolde e embalagem, para evitar que

umidade do ambiente se deposite sobre o chocolate ap6s 0 mesmo deixar o tdnel de

resfriamento;

- Armazenar os produtos em um ambiente com umidade relativa baixa e temperatura

constante, principalmente se 0 mesmo tiver que permanecer em estoque intermediario,

ou seja, sem embalagem.

5.3.1.2 Impactos do Processo Produtivo nos grupos ‘Infestaciio’ e ‘Processamento’

Esse estudo mostrou a incidéncia de problemas com embalagem, registrando 142
ocorréncias (72,5% dos problemas do grupo ‘Processamento’) de pacotes abertos, irregulares,
avariados, vazios, com lacre violado entre outros (Tabela 5). Esses problemas registrados se
caracterizam por apresentarem facil visualizagdo, no entanto, outros tipos de imperfei¢cdes nas
embalagens (ndo perceptiveis aos consumidores) podem ocorrer, como problemas de selagem
que acarretam em pequenas aberturas no produto. Ainda que a embalagem utilizada nos
produtos de chocolate seja resistente a penetracao de insetos, a infestacdo podera ocorrer caso
a mesma ndo esteja completamente fechada, permitindo que a traca do cacau deposite seus
ovos dentro do produto. Desta forma, a minimizagdo da ocorréncia destas falhas de
embalagem, deve contribuir com a reducdo da probabilidade de infestacdo. Assim, a
introducdo de procedimentos de controle de qualidade para monitoramento da integridade das
embalagens dos produtos é recomendada.

Em relagdo aos problemas do grupo ‘Infestagdes’, a empresa possui um programa de

manejos de pragas implantado em sua unidade produtiva. Com objetivo de aprimorar 0s
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controles e evitar a ocorréncia da Ephestia cautella, sugere-se que seja adotado um sistema de
armadilha de feromdénios para monitorar a atividade desta traca. Esse controle permite
identificar a distribuicdo da praga dentro fabrica e detectar seus locais de reproducdo. Ao
monitorar as flutuagdes nos nimeros de populacdo ao longo do tempo, o0 sistema também
pode ser usado para avaliar a eficacia das estratégias de controle de pragas. Mesmo que a
Ephestia cautella, ou outros tipos de mariposas de armazenamento, sejam erradicadas com
sucesso pela fabrica, um adequado sistema de monitoramento de feroménios pode atuar como
um sistema de alerta precoce contra uma nova infestacéo fabril, o que é fundamental para a
qualidade do produto final (BURKHOLDERB, 1974).

5.3.2 Causas Externas

As causas externas sao problemas ocorridos fora do ambito fabril, ou seja, no
transporte, centro de distribuicdo, no varejo ou até mesmo na casa do consumidor. Afetam
dois grupos de manifestacdo, ‘Textura e Apresentacdo’ e ‘Infestacfes’ ¢ sdo, em sua maioria,

decorrentes do armazenamento inadequado do chocolate ao longo de sua cadeia.

5.3.2.1 Impactos do Transporte nos grupos ‘Textura e Apresentacido’ e ‘Infestacoes’

Apos a producdo de chocolate, as condi¢Bes de transporte sdo de grande importancia,
uma vez que as mudancas estruturais ocorrem na manteiga de cacau apds a producdo e
durante seu o armazenamento. O transporte realizado em caminh@es ndo climatizados pode
contribuir para problemas de ‘Textura e Apresentacdo’ do chocolate. O clima tropical do
Brasil e seu grande espaco territorial requerem que o produto seja transportado a longas
distancias com temperaturas superiores a 30°C, o que favorece o desenvolvimento de fat
bloom (BRIONES; AGUILERA, 2005). Autores reportam que a taxa de migragéo de gordura
aumenta em temperaturas entre 20 a 34 °C (HOUDGE; ROUSSEAU, 2002; SILVA et al.,
2017).

Posto isto, sugere-se que a empresa possua um controle rigido sobre as transportadoras
exigindo um veiculo climatizado, visto que qualquer falha no sistema de refrigeragdo ou

oscilagdo na temperatura pode contribuir para que o chocolate modifique sua estrutura.
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Vistorias periddicas devem ser realizadas para garantir que o acordado em relacdo ao
transporte esteja sendo cumprido. Uma pequena parte da frota brasileira ja possui um sistema
bastante evoluido com relacdo ao registro da temperatura, que inclui um sistema de
refrigeracdo e controle dentro dos parametros especificados (MACCARI, 2012). Na maioria
das vezes, no entanto, ndo é possivel dispor deste tipo de frota e o produto acaba sendo
transportado em caminhdes que ndo possuem registro de temperatura ou isotérmicos. Um
recurso simples e bastante pratico é o uso da fita termométrica irreversivel que controla
eventuais flutuagdes de temperatura no deslocamento entre a fabrica e o distribuidor, ou rede
varejista. Essa fita é inserida em alguma caixa ou pallet de produtos, e registra a maior
temperatura verificada ao longo do transporte. Se for constatado que a transportadora desligou
a refrigeracdo, ou que a temperatura do bad foi superior a recomendada, o fabricante e o
comprador do produto podem reclamar no momento da entrega do pedido.

O transporte € o elo de grande importancia na cadeia de producdo de alimentos
seguros. Caso ndo seja realizado de maneira adequada e segura, podera gerar problemas com
consequéncias ao consumidor final, e comprometimento de toda cadeia produtiva. Torna-se
entdo imprescindivel avaliar os perigos a que estdo expostos esses alimentos. As boas praticas
de fabricagdo aplicam-se de forma intensiva no transporte de chocolate com a finalidade da
preservacdo da integridade desses produtos. Sendo assim, todos os caminhdes devem passar
por uma vistoria rigida sobre a higiene do veiculo, fiscalizacdo da presenca de sujidades nas
paredes, tetos e no chéo, avaliagdo das condi¢des da pintura interna, analise do laudo da
transportadora que atesta quando o veiculo foi higienizado pela Gltima vez e averiguacdo da
isencao de odores no interior do veiculo (BAPTISTA, 2007). Todos esses procedimentos irdo
contribuir para evitar o desenvolvimento de pragas durante o transporte, reduzindo o0s

percentuais de infestagéo.

5.3.2.2 Impactos do Distribuidor nos grupos ‘Textura e Apresentacio’ e ‘Infesta¢io’

Os intervalos de temperatura recomendados para armazenamento de chocolates sdo
aplicaveis tanto para produtos puros quanto para recheados (ADENIER, 1975; ALI et al.,
2001; WOOTON et al., 1970). A manutencédo das temperaturas de armazenamento abaixo do

ponto de fusdo da gordura de chocolate ndo é suficiente para evitar a ocorréncia do bloom.
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Desta forma, Garti e Widlak (2012) apresentaram um estudo em que trés intervalos de
temperatura de armazenamento do chocolate foram avaliados e verificaram que cada intervalo
exibiu diferentes propensdes a migracéo, como descrito abaixo:
- Baixa temperatura (<18 ° C): foi verificada a inibicdo do bloom durante o
armazenamento de chocolate ao longo de 1 ano. Seu armazenamento a baixa temperatura
geralmente minimiza a formacdo de bloom; no entanto, mesmo que a temperatura de
armazenamento seja baixa, 0 bloom pode ocorrer ap6s mais de um ano;
- Temperatura média (18 <T <30 ° C): nessa faixa de temperatura, que esta abaixo do
ponto de fusdo dos cristais de Beta V, o bloom ocorre mais rapidamente com um aumento
de temperatura;
- Alta temperatura (32 a 34 ° C): quando a temperatura € suficientemente alta, a manteiga
de cacau é parcialmente derretida e sua recristalizacdo ocorre de forma incontrolavel.
Assim, o bloom ocorrerd muito rapidamente apds a cristalizacdo e o chocolate exibira
grandes manchas brancas.

Com base nos resultados obtidos, a manutencdo de chocolates e similares abaixo de
24°C foi recomendada para minimizar o bloom (GARTI; WIDLAK, 2012).

No que tange o grupo de manifestagdo ‘Infestagdes’, pode-se afirmar que 63 casos
(20,8% das infestacbes) ocorreram ap0s o produto sair da fabrica, podendo ter origem nos
centros de distribuicdo. Isto pode ser concluido mediante comparativo entre a data da
fabricacdo do produto reclamado, o dia de registro da reclamacdo e a andlise do produto
infestado, ou seja, se haviam larvas vivas, resquicios de fezes, insetos mortos e teias no
produto. Como descrito no topico 3.4.3, a traca do cacau tem ciclo de vida em torno de 20 a
50 dias. Portanto, ao receber uma reclamacao de infestacdo de um produto fabricado ha seis
meses e com presenca de larvas vivas, pode-se concluir que a contaminacao ocorreu fora da
fabrica. O numero de casos confirmadamente externos poderia ser maior, ainda que muitos
consumidores ndo souberam informar a data de validade do produto ou ndo conseguiram
identificar em que estagio o inseto se encontrava no chocolate.

Uma medida sugerida para amenizar a incidéncia de infestagcbes fora do ambito
industrial € a implementacdo de um programa de treinamentos nos distribuidores para
aumentar a conscientizacdo sobre o armazenamento dos produtos e sua relagdo com insetos

em centros de distribuicdo. As informacdes fornecidas devem incluir ilustracdes e descri¢oes
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dos principais insetos mais recorrentes em chocolates, reforgo sobre a necessidade da correta
pratica de giro de estoque, informacGes sobre as condi¢cbes de temperatura e umidade, entre
outras informacgdes que possam auxiliar no controle dessas infestacGes que prejudicam a

Imagem da empresa.

5.3.2.3 Impactos do Ponto de Venda nos grupos ‘Textura e Apresentagao’ e ‘Infestacdes’

Assim, como no caso dos Distribuidores, os pontos de venda contribuem com a grande
quantidade de problemas de ‘Textura e Apresentacdo’ relatados. Devido ao fato de nao
possuirem controle da temperatura ambiente, muitos estabelecimentos optam por manterem os
produtos refrigerados para evitar seu derretimento e garantir sua integridade. Assim, acabam
sendo responsaveis pela ocorréncia do sugar bloom nos produtos. Esse caso pode ser evitado
controlando as condicGes de armazenagem, entretanto diversos estabelecimentos possuem
locais de estoque precarios, misturados com outros produtos (de origem alimenticia ou n&o) e,
até mesmo, congelados (SVANBERG, 2007). Devido ao numero extremamente elevado de
pontos de vendas, recomenda-se que a empresa elabore um projeto junto a seus distribuidores
para realizacdo de visitas periodicas aos pontos de vendas, para aplicar um check list de boas
praticas de fabricacdo no estabelecimento, bem como disseminar informagdes sobre os
cuidados que devem existir no armazenamento de produtos de chocolate. Recomenda-se
também que as caixas de embarque possuam descricdo direta sobre os parametros de
armazenamento do produto, a saber: temperatura entre 18 a 20°C, e umidade relativa maxima
entre 50 a 55% (TIMMS, 2002).

Os problemas relacionados as ‘Infestagdes” em produtos de chocolate esté atrelado as
mas condicbes de higiene dos pontos de venda e, infelizmente, uma solucdo de curto prazo e
de dificil execucdo. Além do melhor acompanhamento das condi¢bes higiénicas do
estabelecimento por parte dos distribuidores, como sugerido anteriormente, espera-se que
orgdos responsaveis pela fiscalizagdo nesses estabelecimentos possam garantir a qualidade
dos produtos ofertados. Como relatado no tdpico 5.1, casos de infestacdo em chocolates sdo
bastante reportados em diversas localidades no Brasil, ndo sendo exclusividade da empresa

analisada neste estudo de caso.
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5.3.2.4 Impactos do Cliente nos grupos ‘Textura e Apresentac¢io’ e ‘Infestacdes’

Ainda que a cadeia que transporta o chocolate desde a fabrica até o consumidor final
tenha mantido a integridade do produto, se ndo forem tomados cuidados relativos a exposicéo
do chocolate ao calor, umidade e pragas nos domicilios dos consumidores, o produto podera
sofrer avarias.

As redes sociais iniciaram uma grande transformacgao comportamental do consumidor,
aumentando o poder da propaganda espontanea (‘boca a boca’), ja o marketing convencional
se responsabiliza por despertar a atencdo do consumidor usando as midias tradicionais.
Atualmente, as redes sociais sdo veiculos para despertar a atencdo para o produto, seja através
de banner e video em sites ou comentérios e postagens em blogs, ampliando as possibilidades
de segmentacdo quando comparadas as midias de massa, como a televisdo. Muitos
consumidores ndo tomam decisdo de compra sem antes consultar a internet; e assim, as redes
sociais tém ganhado cada vez mais importancia no processo de decisdo de compra
(RAMALHO, 2010).

Segundo uma pesquisa realizada pela Burson-Marstelle (SILVA, 2013), 88% das
companbhias brasileiras utilizam pelo menos uma das redes sociais online como plataforma de
comunicacdo. O mesmo estudo ilustra que na América Latina o Twitter é utilizado por 53%
das pesquisadas, 0 Facebook por 52%, seguido pelo Google+ com 40%, e por fim os blogs
corporativos mantidos por 28% das empresas (SILVA, 2013). Sendo assim, utilizar as midias
sociais para uma comunicacdo mais direta com o consumidor é uma boa alternativa para
conscientizar sobre como armazenar adequadamente o chocolate em suas casas, evitando o
derretimento, infestacdes e alteracdo de sabor, além de ser uma estratégia de marketing de
baixo custo, visto, que ndo ha necessidade de grandes investimentos. 1sso est4 de acordo com
o item 5.1 (Figura 4), no qual, constatou-se que 46,8 % das reclamacdes foram realizadas
através do uso de um computador (site/fale conosco, midias sociais, e reclame aqui), sendo
assim a utilizacéo da internet com meio de comunicacdo com os consumidores é a forma mais

facil de obter um resultado satisfatorio.
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6 CONCLUSAO

O SAC tem uma grande importancia para as empresas e, devido ao seu contato direto
com o consumidor, pode ser considerado uma ferramenta de gestdo da qualidade
extremamente importante para a fiscalizagédo do produto ofertado. No presente trabalho, um
estudo de caso foi conduzido com o objetivo de detectar os principais problemas relatados no
Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) de uma fébrica de chocolates, com a
finalidade de conduzir uma analise das causas dos mesmos.

A andlise dos dados coletados evidenciou que o maior problema relatado pelos
consumidores de chocolate esta relacionado a ‘Apresentacdo e Textura’ (51,9%) do produto,
causado principalmente pelo fenbmeno de fat bloom. Existem muitos fatores internos e
externos que contribuem para o bloom, entretanto os resultados encontrados sugerem que ha
grande desinformacdo sobre o armazenamento de chocolate nos distribuidores, pontos de
varejo e na casa dos consumidores, sendo assim o principal foco da empresa para diminuir a
incidéncia de problemas nesse estudo de caso.

Os chocolates possuem ingredientes com variados teores de cacau, améndoas, frutas
secas, aromas frutados, cereais e diversos outros componentes que atraem varios tipos de
insetos, sendo suscetiveis as contaminacdes. Como demonstrou o resultado desse estudo,
22,3% dos casos analisados pelo SAC foram causados por insetos. Para minimizar a
ocorréncia de infestaces, um rigoroso controle de qualidade deve ser implementado em toda
fabrica, incluindo os tipos de embalagens utilizadas, sua vedacdo, o controle bioldgico, o
controle higiénico durante o processamento e, principalmente, no armazenamento final.
Contudo, mesmo que o controle fabril seja efetivo, podem ocorrer problemas de infestacdes
ao longo da cadeia de transporte, distribuicdo e comercializacdo do produto o que impacta
negativamente na imagem da empresa. Para promover uma reducdo dos indices de
reclamacdes torna-se necessaria uma comunicagdo mais direta com os consumidores de forma
gue 0os mesmos tenham conhecimento sobre as possiveis causas dos problemas e formas de
prevencéao.

O grupo de manifestacdo ‘Processamento’ foi o terceiro mais relatado com 14,4% das
reclamacdes, sendo os problemas mais pertinentes nas linhas de produto de Barras e

Bombons, ‘Sabor Alterado’ assumiu a quarta posi¢cdo com 7,2% das reclamagdes, sendo que
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as maiores incidéncias se mantiveram em Barras e Bombons. Entretanto, o Gltimo colocado
em reclamacdes ‘Perigos Fisicos’ obteve 4,1% das ocorréncias e maiores incidéncias em
Barras e Confeitos. A linha de produto ‘Barras’ foi a que apresentou maior nimero de
reclamacdes (64,2%), sendo o tablete amargo com recheio aromatizado de frutas o produto
com maior ocorréncia totalizando 22% das Barras.

O estudo de caso realizado neste trabalho esta delimitado a uma empresa do ramo de
chocolates e pode ser expandido para diversos setores de atividade, tendo em vista a
importancia cada vez maior do SAC para o futuro estratégico das empresas. E importante ndo
apenas o estudo dos impactos fabris nas ocorréncias das reclamagdes, mas visualizar toda a
cadeia percorrida pelo produto. As principais limitacbes encontradas nesse trabalho foram a
incapacidade de obter dados de producéo e o faturamento da fabrica para conseguir fazer uma
comparagdo mais realista da sazonalidade. Outros obstaculos encontrados foram o pouco
conteldo sobre o Servigo de Atendimento ao Consumidor em uma industria de alimentos € a
obtencdo de dados mais atuais de infestaces em chocolate e poderia ter tido uma melhor

discussao dos resultados se tivesse obtido os dados da rastreabilidade dos produtos.
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