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RESUMO

Para atender as exigéncias do consumidor, relativas ao tomate
de mesa, oferecendo um produto de qualidade, e reduzir as perdas
pos-colheita, aplicou-se o método QFD ao tomate comercializado
em um supermercado. Avaliou-se o potencial de uso dessa ferra-
menta, bem como sua aplicabilidade a um produto horticola, tendo-
se realizado o desdobramento da qualidade, com o trabalho condu-
zido na loja Carrefour D.Pedro, em Campinas. Desenvolveu-se um
produto a partir das caracteristicas exigidas pelo consumidor, esta-
belecendo-se como concorrente o tomate ‘Carmem’. A cada etapa
do método, as decisdes foram tomadas apos discussdes norteadas
pelas caracteristicas inerentes ao produto e suas relagdes com a
metodologia. O lote piloto, com as caracteristicas exigidas pelos clien-
tes e condizentes com as estratégias da empresa (supermercado), foi
avaliado junto aos consumidores e atingiu as metas estabelecidas
para a qualidade planejada, bem como o objetivo relativo a perdas,
tendo-se alcancado o valor de 0% de perdas. No teste de preferén-
cia, em que se comparou o produto desenvolvido com o tomate
‘Carmem’, através de analise sensorial, o tomate desenvolvido atra-
vés do método QFD foi o preferido ao nivel de 0,1% de significancia.
Os resultados obtidos comprovaram a aplicabilidade do método QFD
a produtos agricolas comercializados in natura, tendo-se alcangado
os beneficios esperados.

Palavras-chave: Lycopersicon esculentum, planejamento da quali-
dade, pos-colheita, comercializagdo, varejo, consumidor.

ABSTRACT

Development of fresh tomato, using the QFD (Quality
Function Deployment) method, commercialized in a supermarket

To attend the consumer’s requirements related to the fresh tomato,
offering a product of quality and to reduce the post-harvest losses of
the product, the QFD method was applied to the tomato
commercialized in a supermarket. The potential use of this tool was
appraised, as well as its applicability to an agricultural product, taking
effect the QFD. The experiment was carried out at the Carrefour
store in Campinas, Brazil. A product with the requirements demanded
by the consumer was developed, having the ‘Carmen’ tomato
(popularly known by long shelf life) as the rival, which retains the
biggest share in market nowadays. At each step of the experiment,
the decisions were taken, considering the inherent characteristics to
the product and its relations with the methodology. The pilot lot,
with characteristics demanded by the clients and suitable to the
business strategy (supermarket), was evaluated with the consumers.
The established goal in relation to quality was reached, as well as
the aim related to losses. Losses were %. As to the preference test, in
which the developed product and ‘Carmen’ tomato were compared,
through sensorial analysis, the tomato developed by the QFD method
was the favorite with 0,1% significance level. The results obtained
proved the applicability of the QFD method to fresh agricultural
products commercialized, and the expected benefits were reached.

Keywords: Licopersicon esculentum, quality planning, postharvest,
commercialization, retail trade, consumer.
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tomate é uma das hortalicas de
maior importancia econémica no
mundo (FAO, 1998), estando o Brasil
em oitavo lugar na produgdo mundial e
em sétimo no processamento (Camargo
Filho, 2001). Segundo Della Vecchia &
Koch (2000), o tomate ‘Carmem’, de-
nominado “longa vida”, representa cer-
ca de 70% do mercado atual, devido a
maior flexibilidade que oferece ao pro-
dutor na hora da colheita, e menor per-
da nas operagdes de preparo, transporte
e comercializagdo. Porém, Castro
(2000), ao avaliar o sabor, verificou que
a cultivar “Santa Clara” alcangou valo-

res mais elevados que a cv. Carmem em
testes sensoriais. Observam-se elevados
valores de perdas em tomates, e, con-
forme Costa & Caixeta Filho (1996),
estas ocorrem principalmente em nivel
de varejo. Para Okezie (1998), a
tecnologia pos-colheita tem papel
crucial para a seguranga alimentar mun-
dial, frente a proje¢do da FAO de uma
populagdo mundial de 8,3 bilhdes de
pessoas em 2025, e afirma que pouco
esforgo ¢ dispensado a redugdo de per-
das de produtos apds sua colheita.
Segundo Costa & Caixeta Filho
(1996), no estado de Sao Paulo, a estru-

1 Parte da tese de doutorado do primeiro autor, apresentada 8 FEAGRI - UNICAMP
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tura de comercializacdo mais comum
para o tomate de mesa é a que passa por
quatro agentes (produtor, intermedidrio,
atacadista e varejista) antes de chegar
ao consumidor. Ja Fonseca ef al. (1998)
afirmam que no Brasil os varejistas
modernos que comercializam
hortifruticolas sdo os supermercados e
hipermercados. Belik & Chaim (1999)
relatam que, a principio, os supermer-
cados viam a venda de hortifruticolas
como um importante elemento estraté-
gico para atragdo do consumidor ao pon-
to de venda, e afirmam que o crescimen-
to do consumo de alimentos frescos e a
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busca por produtos de melhor qualida-
de os forcaram a dedicar maior espago
de venda para a comercializagao destes
produtos. Dados da Associagdo Brasi-
leira de Supermercados (2001) dao con-
ta que, no Brasil, esse setor ¢ hoje res-
ponsavel por 85% do abastecimento
nacional de alimentos e produtos de hi-
giene e limpeza, sendo que o setor de
pereciveis representa 33,5% de suas
vendas.

Vilela & Macedo (2000) relatam
que, hoje, o poder e a lideranga no
agronegocio das hortaligas, no Brasil,
migraram para o segmento da distribui-
¢do, onde os consumidores passaram a
representar os agentes economicos ati-
vos no processo. Segundo os autores, ¢
o consumidor quem realmente detém o
poder, sinalizando os caminhos a serem
percorridos na busca da eficacia por
parte das empresas do setor de alimen-
tos, que encontram dificuldades a me-
dida que os mercados tornam-se
saturados.

No Brasil, tem-se observado mudan-
¢as intrigantes no comportamento do
consumidor, impulsionadas pela estabi-
lidade econdémica: passou a ser
questionador, ciente do seu poder de
barganha e nada fiel: busca qualidade e
comodidade, procura produtos frescos,
com bons pregos, além de um ambiente
seguro ¢ disponivel em seu horario li-
vre (Hortifruti, 2000).

No tocante a qualidade, Cheng et al.
(1995) afirmam que as empresas brasi-
leiras tém dispensado grande esforgo no
sentido de implementar agdes gerenciais
de manter e melhorar a qualidade, e, para
complementar este esforgo e permitir
uma ampliagdo da vantagem competiti-
va, ¢ necessario inteird-lo com a agio
gerencial do planejamento da qualida-
de. As empresas que atuam na ponta fi-
nal da cadeia de consumo, cujo cliente
¢ o consumidor final, como é o caso dos
supermercados, geralmente, tém algu-
ma estrutura de desenvolvimento de pro-
dutos, porém, ¢ comum observarem-se
certas deficiéncias comuns de gestao de
desenvolvimento.

O método QFD propde-se a
operacionalizar o planejamento da qua-
lidade ou a gestdo de desenvolvimento
do produto, podendo ser aplicada tanto
a produto (bens e servigos) da empresa
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quanto a produto intermediario entre
cliente e fornecedor interno. Esse mé-
todo visa desdobrar a qualidade, utili-
zando a logica da causa e efeito, de for-
ma sistematizada. O desdobramento
parte da voz do cliente, passando por
caracteristicas da qualidade até chegar a
um determinado valor de um parametro
de controle do Padrdo Técnico do Pro-
cesso, sendo que por desdobramento da
qualidade entende-se: buscar, traduzir e
transmitir as exigéncias dos clientes em
caracteristicas de qualidade do produto
através de desdobramentos sistematicos
(Cheng et al., 1995).

O método QFD tem sido emprega-
do com sucesso em industrias mecani-
cas ¢ de montagem, de alimentos pro-
cessados e varias outros setores (Cheng
et al., 1995), porém, nunca foi avaliado
no planejamento da qualidade de um
produto agricola in natura. Assim, este
trabalho visou avaliar a aplicabilidade
desse método no planejamento da qua-
lidade de um horticola, o tomate de
mesa, comercializado em uma loja da
rede Carrefour, realizando o desdobra-
mento da qualidade no setor de pds-co-
lheita do produto.

MATERIAL E METODOS

O ambiente de trabalho foi o super-
mercado D. Pedro da rede Carrefour,
localizado na cidade de Campinas. A
cultivar Carmem foi escolhida como
concorrente do tomate a ser desenvol-
vido, do grupo alongado, identificado
como “nosso” tomate.

A metodologia utilizada foi a QFD,
segundo Cheng et al. (1995), aplican-
do-se suas etapas: 1) Identificacdo das
necessidades dos clientes; 2) Estabele-
cimento do conceito do produto; 3) Pro-
jeto do produto e do processo; 4) Esta-
belecimento dos padrdes-proposta;
5)Fabricacdo e teste do lote piloto; 6)
Avaliagdo da satisfagdo do cliente; 7)
Estabelecimento da padronizagao final;
8) Reflexdo sobre o processo de desen-
volvimento.

Na etapa 1, realizou-se a Pesquisa
Qualitativa através da realizagdo de 32
entrevistas, ao longo de dois dias, junto
a pessoas que encontravam-se na banca
de tomates da loja, utilizando um ques-
tionario com as perguntas: O que vocé

espera do tomate de mesa?; Na sua opi-
nido, qual seria o produto ideal?; Quais
problemas vocé ja teve com tomate de
salada, no passado? Os itens de quali-
dade exigida levantados foram organi-
zados em uma Tabela de Desdobramen-
to da Qualidade Exigida, utilizando-se
diagrama de afinidades. O Questiona-
rio da Pesquisa Quantitativa baseou-se
nos itens de qualidade exigida do nivel
secundario da Tabela obtida anterior-
mente (aparéncia externa, cor
esverdeada, firmeza, sabor adocicado,
forma alongada, tamanho médio, dura-
bilidade, aparéncia interna, auséncia de
agrotoxico, adequado para salada), ava-
liando o grau de importancia de cada um
deles, bem como o desempenho do to-
mate ‘Carmem’ € 0 “nosso’ tomate, uti-
lizando escalas balanceadas com ponto
neutro (variando de Nenhuma Importan-
cia, nota 1, até Muito Importante, nota
5, para Grau de Importancia; ¢ de Pés-
simo, nota 1, a Otimo, nota 5, para De-
sempenho dos tomates). Realizou-se
amostragem piloto e andlise de variancia
dos dados obtidos, utilizando-se, a se-
guir, equagdo proposta por Cochran
(1977), com t=2 e r=10%, para defini-
¢do do nimero de questionarios a se-
rem aplicados na Pesquisa Quantitati-
va, que entrevistou 134 consumidores
que encontravam-se na banca de toma-
tes da loja. Os dados obtidos foram ta-
bulados, sendo calculada a mediana para
cada item avaliado. A Qualidade Plane-
jada foi definida em reunido com repre-
sentante do supermercado, com repre-
sentante dos produtores, com represen-
tantes do Centro de Qualidade da
CEAGESP, com professores e pds-
graduandos da area de pos-colheita da
FEAGRI-UNICAMP, obtendo-se o Pla-
no de Qualidade, numa escalade 1 a5,
para cada item de qualidade exigida e
definindo-se o item que seria usado
como Argumento de Venda (valor para
Argumento de Venda Especial = 1,5 e
Comum = 1,2). A partir do plano de qua-
lidade, calculou-se o Indice de Melhoria
(=Plano de Qualidade /Avaliacdo do
“nosso” tomate) e o Peso Absoluto
(=Grau de Importancia x Indice de
Melhoria x Argumento de Venda) e Re-
lativo (= valor percentual) de cada item
avaliado.

A etapa 2 foi realizada em reunido
com o Diretor do Carrefour responsa-
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vel pelos produtos com Garantia de Ori-
gem, chegando-se ao Conceito do Pro-
duto.

Na etapa 3, traduziu-se a voz do clien-
te em Qualidade Projetada, elaboran-
do-se a Matriz da Qualidade. Realizou-
se reunido de pessoas relacionadas a area
de pos-colheita, extraindo-se caracteris-
ticas técnicas do produto a partir dos
itens de qualidade exigida. Obteve-se a
correlagdo entre os itens de qualidade
exigida e as caracteristicas de qualida-
de do produto, anotando-se, na Matriz,
a intensidade da correlagdo, quando
existente. Efetuou-se a conversdo da
importancia dada as caracteristicas
exigidas para as caracteristicas da qua-
lidade, multiplicando-se o Peso Relati-
vo da caracteristica exigida pelo valor
da correlagdo (Forte=9; Média=3; Fra-
ca=1) correspondente. Para realizar a
comparagdo com a concorréncia, elabo-
rou-se uma Tabela em que estabeleceu-
se critérios para conceituar os itens de
caracteristica de qualidade do tomate
‘Carmem’ e do “nosso” tomate. Fize-
ram-se analises da Matriz da Qualida-
de, que possibilitaram estabelecer a
Qualidade Projetada.

Para realizar a etapa 4, seguiu-se a
l6gica de sistemas, com o seguinte racio-
cinio: Quais os atributos que o tomate
deve ter para atender a Qualidade Pro-
jetada?; Para possuir esses atributos,
quais operagdes devem ser realizadas?;
Estas operagdes necessitam de quais
materiais auxiliares?; Como devem ser
os procedimentos para a execugdo des-
tes processos? Esse raciocinio permitiu
chegar ao Modelo Conceitual para o
produto em desenvolvimento. A seguir,
estabeleceram-se os procedimentos, dis-
cutindo-se cada um dos processos obti-
dos e sua interagcdo com 0s insumos ne-
cessarios levantados. Em reunido com
representante do supermercado, produ-
tor, fornecedor de sementes ¢ pessoas
da area de pds-colheita, chegou-se ao
Padrao Proposta para o produto. Dis-
cutindo-se os resultados parciais obtidos,
chegou-se a Tabela de Garantia da Qua-
lidade e ao Padrdo Técnico do Processo.

A denominagdo da etapa 5, Fabricar
e Testar o Lote piloto, foi alterada para
Preparar e Testar o Lote piloto. Segui-
ram-se os procedimentos elaborados na
etapa anterior, obtendo-se Lote piloto
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composto de 32 caixas, de 10 kg cada,
do produto com as caracteristicas de
qualidade definidas anteriormente. Re-
tirou-se uma amostra do talhdo, 7 dias
antes da colheita, e enviou-se para o
Laboratorio de Residuos do Instituto
Bioldgico. O lote piloto foi testado jun-
to a consumidores da loja.

A etapa 6 confundiu-se com parte da
etapa 5, pois realizou-se teste de mer-
cado, através de 131 entrevistas utilizan-
do questionarios em que avaliava-se o
desempenho dos tomates do lote piloto
e de tomates ‘Carmem’ nos itens de qua-
lidade, numa escala indo de Péssimo
(nota 1) a Otimo (nota 5). Obtiveram-
se as medianas e suas variancias para
cada item avaliado, e compararam-se os
valores obtidos com o Plano de Quali-
dade. Realizaram-se 80 testes de prefe-
réncia, através de teste sensorial, obten-
do-se o resultado com base em tabela
indicada por Moraes (1988). Anotaram-
se dados de venda e de perdas do lote
piloto.

Na etapa 7, confrontaram-se os re-
sultados obtidos com os procedimentos
e padroes utilizados, em reunido de pes-
soas ligadas a area de pos-colheita, com
fornecedores de sementes e representan-
tes do supermercado.

Na etapa 8, procedeu-se a analise do
desenvolvimento como um todo,
baseando-se nos resultados obtidos em
cada etapa e ao final do processo.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Etapa 1: Identificagdo das necessi-
dades dos clientes

Nessa etapa, chegou-se a Figura 1,
em que pode-se observar os itens de
qualidade exigidos, o grau de importan-
cia de cada um deles, o desempenho do
tomate ‘Carmem’ e do “nosso” tomate
¢ a Qualidade Planejada.

Dos itens avaliados, a Aparéncia
Externa do fruto e Sem Residuo de
Agrotoxicos foram considerados muito
importantes, o que indica que o cliente
julga o produto tomate pela impressdo
que tem do mesmo, concordando com
apontamento de Schultz ef al., citados
por Lee et al. (1997), e que esta real-
mente preocupado com a questdo da
satde e de seguranga, (Machado Filho
et al., 1996). O Grau de Importancia

obtido para cada item avaliado indica o
que o consumidor espera do produto.

Na defini¢do do Plano de Qualida-
de, discutiu-se quais itens poderiam ser
melhorados, com base na tecnologia dis-
ponivel e nos resultados publicados de
pesquisas em poés-colheita de tomates.
Definiu-se que, empregando-se proce-
dimentos adequados (prazo entre colhei-
ta e refrigeragdo maximo de 48 horas,
colheita durante a manha, cuidados no
manuseio dos frutos, limpeza sem im-
pacto), a durabilidade poderia ser au-
mentada no “nosso” tomate, sendo um
argumento de venda comum, por dife-
renciar o produto dos tomates oblongos
normalmente encontrados no mercado.
Considerando os dados de Gorenstein
(2000), discutiu-se a possibilidade de
realizar adequadamente as praticas
fitossanitarias na produgdo do tomate e,
através de analise em laboratorio id6-
neo, comprovar a inexisténcia de resi-
duos, utilizando este item como argu-
mento de venda especial.

Essas defini¢des balizaram-se nos
valores dos Pesos Relativos desses itens
em comparag@o com os demais, ¢ defi-
niu-se, ainda, que o estabelecimento de
procedimentos adequados para a obten-
cdo de boa Aparéncia externa era pri-
mordial.

Etapa 2: Estabelecimento do con-
ceito do produto

Foi estabelecido o seguinte Concei-
to do Produto: “Oferecer produto do tipo
alongado, a granel, sem residuos de
agrotoxicos, com excelente aparéncia
externa, fresco e com sabor de tomate”.

Etapa 3: Projeto do produto e do
processo

Transmitiu-se a voz do cliente para
caracteristicas técnicas de qualidade,
que podem ser mensuradas de alguma
forma. Chegou-se, nesta etapa, a Figura
2, Matriz da Qualidade, na qual a Qua-
lidade Projetada foi estabelecida com
base nas seguintes caracteristicas da
qualidade, com suas especificagdes: %
defeitos leves (menos de 1% de frutos
com defeitos leves); % defeitos graves
(auséncia de defeitos graves); % frutos
com sujidades (auséncia de sujidades no
lote); padrao de cor (lotes com padrao
de cor “salada” e “colorido”); grau de
firmeza (auséncia de frutos “moles”);
sabor “de tomate” (sabor de tomate “de
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Figura 1. Estabelecimento da qualidade planejada (N = ndo é argumento de venda, corresponde ao valor 1; S = argumento de venda comum,
valor 1,2; S* = argumento de venda especial, valor 1,5) para tomate comercializado na loja Carrefour D. Pedro.

antigamente”); calibre (lotes com pa-
drao de tamanho médio); “shelf-life”
(duragdo de mais de 1 semana no domi-
cilio do consumidor); % frutos broca-
dos (auséncia de brocados); teor de re-
siduos de agrotoxicos (auséncia de re-
siduos conprovada por analise). Essas
especificagdes para o estabelecimento
da Qualidade Projetada foram necessa-
rias, pois, devido a grande variagdo en-
tre os lotes ofertados no mercado, tor-
na-se dificil obter os valores objetivos,
ou seja, quantitativos, das caracteristi-
cas da qualidade.

Etapa 4: Estabelecimento dos pa-
drdes-proposta

Obtiveram-se a Tabela de Garantia
da Qualidade (Figura 3) e o Padrdo Téc-
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nico do Processo que definem valores
limite para as caracteristicas da quali-
dade e indicam métodos de controle dos
processos. Na defini¢do do Padrdo Pro-
posta para o produto, definiu-se pela
cultivar ‘Andrea’, da Sakata-Agroflora,
estabelecendo-se que o fornecedor do
tomate em desenvolvimento deveria ser
um pequeno produtor, dotado de uma
estrutura fisica minima ¢ com mao-de-
obra familiar, pois as operagdes seriam
manuais, uma vez que se desejava
minimizar os choques mecéanicos no
produto e o custo da maquina para clas-
sificagdo de tomate oblongo ser muito
elevado.

Para estabelecer a Qualidade Proje-
tada, considerou-se que, melhorando as

caracteristicas % Defeitos leves, % Fru-
tos com sujidades, Padréo de cor, Grau
de firmeza, % Frutos brocados, estaria
promovendo-se a melhoria de Shelf life
(vida de prateleira), caracteristica de
maior peso na Matriz da Qualidade. A
meta definida para Sabor de Tomate
exigiu a escolha de cultivar adequada,
de baixa acidez.

Etapa 5: Preparo ¢ teste do lote pi-
loto

Nesta etapa, discutiu-se o emprego
de cadeia de frio, porém, na loja o pro-
duto ndo ¢ refrigerado, e, como o retar-
damento do resfriamento do tomate em
até 4 dias apos a colheita ndo compro-
mete sua qualidade (Casto, 2000;
Durigan & Churata-Masca 1991), op-

493



S. K. Marcos & J. T. Jorge

(%]
o o © o o
[ © s o | o S 8 ° —_
s | ¢ (3|5 | 8| % Sle,| 2 |5|e|8|5|58|¢2]|&
s | 8| 5| 8| g | E » | §|28| € |E|EI5|5 3|2 ¢
- o ? o £ S o 2 8 |58| o |5|E|S| 2| 8 |%@e | 2
7] © = = o = = | s X o o £ © 7] =
2 o = ° o = = s | %o £ O|+= |0 ° o s
[ = 9 ' % T © o » -3 = o o © g £ © ]
< © ° = i (3] 5 o | o2 o |B| 2| S o =
3|3 |88 |8 |38 5 |°®| S |E|S|e|8|E|8| ¢
2 | R | E|* |06 |8 2|8 g |8 S| 3| %8
- [ o o ©
2
Aparéncia ®© ® ® ? ? ? ® ? ? 5 4|1 4|5 (125 N 6,3 | 12,2
externa 109,8 | 109,8 | 109,8 | 36,6 |36,6 36,6 |109,8 | 36,6 | 36,6
Cor ® O] ®© ® 3 4|14 |4 1 N 3 5,8
esverdeada 522 |522 |522 52,2
Firmeza ? ® ® ® ? ® ? 4 4| 4|5 (125 N 5 9,7
29,1 |87,3 87,3 [87,3 |29, 87,3 |29,1
Forma O] 3 4|14 |4 1 N 3 5,8
alongada 52,2
Tamanho O] 4 4 | 4 | 4 1 N 4 7,7
médio 69,3
Sabor © ? © © 4 44|41 N | 4 |77
adocicado 69,3 | 23,1 69,3 69,3
Adequado O] ® O] ® O] ® ? ® O] O] 4 4 (4|4 1 N 4 7,7
para salada 693 (693 |693 |693 |693 (693 |23,1 69,3 |69,3 69,3
Durabilidade ? ® ? ® ® ® ® ? 4 414 |5 |125| S 6 11,6
longa 34,8 104,4 (11,6 104,4 | 104,4 104,4 | 104, | 11,6
4
Aparéncia ? © ® ® ®© O] ? 4 4|1 4|4 1 N 4 7,7
interna 23,1 69,3 69,3 [69,3 69,3 |69,3 23,1
Auséncia de ®© ? O] 5 3|3 |5 |167| S* |125|24,1
agrotdxicos 216,9 72,3 |1216,9
Peso absoluto | 266,1 | 440,1 | 190,7 | 488,4 |442,2 | 436,8 | 181,2 | 561,6 | 381 | 357,5
Peso relativo 71 11,7 5,1 13,0 11,8 11,7 4.8 15,0 10,2 (10,0
Tom. Carmem 2 2 3 2 2 2
“nosso” tom. 2 2 2 1 2 2
Qualidade 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Projetada

Figura 2. Matriz da Qualidade para tomate comercializado na loja Carrefour D.Pedro, apresentando a Qualidade Projetada para o produto,
sendo & = forte correlagdo; m = média correlagdo; s = fraca correlagdo; N = ndo ¢ argumento de venda; S = argumento de venda comum; S*
= argumento de venda especial. Campinas, SP, 2000.

tou-se por mecanismos que possibilitas-
sem sua comercializagdo em até 3 dias
apos a colheita.

O lote piloto ndo continha residuos
de agrotoxicos, conforme resultados de
Analise, realizada no Laboratorio de
Residuos, do Instituto Bioldgico, sendo
afixado cartaz, junto a banca, divulgan-
do este resultado, usando-o como argu-
mento de venda. O quilo do “nosso” to-
mate foi comercializado a R$ 0,85 (va-
lor definido em reunido da qual partici-
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param representantes do supermercado
e da Sakata-Agroflora, académica da
area de pos-colheita e o produtor rural),
enquanto o quilo do ‘Carmem’ estava
sendo oferecido a R$ 0,69.

Etapa 6: Avaliacdo da satisfagido do
cliente

O “nosso” tomate obteve valor 5
para os itens aparéncia externa, firme-
za, sabor, forma, tamanho, durabilida-
de, aparéncia interna, auséncia de
agrotoxicos, e, adequado para salada; e

valor 4 para o item cor. O tomate
Carmem, na mesma ocasido, obteve
nota 4 para os itens cor, firmeza, sabor,
forma, tamanho, durabilidade e aparén-
cia interna, e nota 3 para aparéncia ex-
terna, auséncia de agrotoxicos, e, ade-
quado para salada. Todos os itens avalia-
dos obtiveram pontuagdo igual ou su-
perior ao valor estabelecido na Quali-
dade Planejada, o que indica que as eta-
pas que levaram a oferta do produto
obtiveram sucesso. Quanto ao volume
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Desenvolvimento de tomate de mesa, com o uso do método QFD (Desdobramento da Fungdo Qualidade), comercializado em um supermercado

Caracteristicas da qualidade Andlise de Desvio de Especificagao
criticidade _g
Item de Especificagao ((:g
controle g
HEBE
25|83 %o
a6 |8 & &
defeitos leves <1% 1 3 9 13 Comprometimento da aparéncia do
(%) produto, risco de diminuir durabilidade,
possibilidade de alteragao do sabor
defeitos graves | 0% 3 19 |9 21 Elevado comprometimento da aparéncia
(%) do produto, redugéo da durabilidade,
comprometimento do sabor
frutos com 0% 1 1 3 5 Comprometimento da aparéncia do
sujidades (%) produto, risco de crescimento
microbiano com redugao da
durabilidade, possibilidade de
apresentar odores estranhos
padréo de cor “salada” e 9 |19 |9 27 Comprometimento da aparéncia do
“colorido” produto, reducéo da durabilidade,
possibilidade de sabor ndo ser
satisfatorio
frutos firmes (%) | 100% 9 9 |9 27 Comprometimento da durabilidade, do
sabor e da aparéncia interna do produto.
Possibilidade de textura anormal,
dificuldade de preparo (corte) do
produto
Calibre 0=6,0 00,5 1 1 3 5 Dificuldade na acomodacgao na
cm embalagem, comprometimento da
aparéncia
“shelf life” > 7 dias (no 9 |9 |9 27 | Comprometimento do sabor, da
domicilio do aparéncia, das caracteristicas de textura
consumidor) e odor do produto
frutos brocados | 0% 9 |9 |3 21 Comprometimento da aparéncia externa
(%) e interna, do sabor, forte impacto
negativo no consumidor
teor de residuos | Auséncia de 9|9 9 27 | Risco a salde do consumidor,
de agrotéxicos | qualquer possibilidade de alteragéo no odor e
residuo sabor do produto, indugdo a
desconfianga do consumidor

Andlise de criticidade: 1. Pouca importancia; 3. Média importancia; 9. Muito importante.
Grau de importancia = soma dos valores de criticidade do item de controle.

Figura 3. Tabela de Garantia de Qualidade para lotes de Tomate Comercializados pela loja
Carrefour D.Pedro. Campinas, SP, 2000.
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vendido e as perdas, observou-se que
todo o lote foi comercializado em 3 dias
e ndo se perdeu um Unico fruto exposto,
ou seja, obteve-se Perdas = 0%. O que
indica a aceitagdo efetiva do produto, e
o alcance da meta de vender o lote em 3
dias, possibilitando que o consumidor
submeta o tomate ao frio até o 4° dia
apos a colheita. Da mesma forma, a eli-
minagdo das perdas aponta o acerto no
desenvolvimento do produto, principal-
mente ao se observar o indice de perdas
do tomate ‘Carmem’ no periodo, que foi
de 7%.

Dos 80 julgamentos realizados na
Analise Sensorial, 62 apontaram prefe-
réncia pelo “nosso” tomate, 14 pelo
Carmem ¢ 4 indicaram indiferenca.
Considerando que, para 80 julgamentos,
sd0 necessarios a0 menos 56 respostas
favoraveis a uma amostra para se cons-
tatar preferéncia entre duas amostras ao
nivel de 0,1% de probabilidade (Moraes,
1988), verifica-se que 0 “nosso” tomate
foi o preferido. Esses resultados confir-
mam o sucesso alcangado com o traba-
lho, indicando que a escolha da cultivar
foi acertada, assim como os procedimen-
tos foram adequados.

Etapa 7: Estabelecimento da padro-
nizagdo final

Os procedimentos foram revistos, e
atencdo foi dada a questdo da compro-
vacdo da sanidade do produto, assim,
propos-se diminuir a freqiiéncia das ana-
lises de residuos a serem realizadas.

Etapa 8: Reflexdo sobre o processo
de desenvolvimento

0O uso do método QFD no desenvol-
vimento do tomate de mesa para
comercializacdo na loja Carrefour
D.Pedro apresentou peculiaridades re-
lacionadas a natureza do produto, pois
o fato do tomate ndo sofrer um
processamento propriamente dito, que
o alterasse, inserindo ou atenuando al-
guma caracteristica, imprimiu ao traba-
lho uma particularidade nova, diferen-
ciando-o totalmente dos relatos encon-
trados na literatura. Apenas no curso do
trabalho ¢ que definiu-se que trata-se de
um servico, que trabalha com um pro-
duto, que busca seleciona-lo por carac-
teristicas de qualidade, mantendo essas
caracteristicas ao longo de todo proces-
so. Para alcancar os resultados do lote
piloto, os insumos humanos represen-
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taram mais de 50% dos insumos envol-
vidos, evidenciando que, na area de hor-
talicas “in natura”, o trabalho humano
¢ imprescindivel para atingir a qualida-
de. Um dos aspectos que mais chamou
a atengdo foi a capacidade do método
em fazer interagir as 4reas
interfuncionais, pois as etapas exigem
a participagdo de outros setores envol-
vidos. Pode-se entender o QFD como
um método de “marketing”, pois traba-
lha com os clientes e fornece estraté-
gias de venda do produto. Foi bastante
efetivo na questdo das perdas, uma vez
que evitou que produto de ma qualida-
de chegasse a banca.

Este trabalho ndo cobriu todos os
possiveis desdobramentos, sendo espe-
rado que detalhamentos envolvendo a
area gerencial da loja, bem como a area
agricola, complementariam os procedi-
mentos e consolidariam os resultados.
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