MARKETI NG Recebido em 15.01.2018

& TOU RI SM Aprovado em 19.02.2018

> = Avaliado pelo sistema double blind review
M Editor Cientifico: Marlusa de Sevilha Gosling

NEECIM TUR | UFMG

A Percepcgao Do Cliente Sobre A
Importancia Da Rastreabilidade Das
Garrafas De Vidro Na Cadeia
Cervejeira’

Customer Perception About The Importance Of Traceability Of
Glass Bottles In Brewery Chain

Carolina Xavier da Silva Seixas Rocha (carol.xssr@gmail.com)
Mestranda no Programa de Pos-Graduacdo em Administracdo (PPGA), Universidade Federal
Fluminense (UFF), Volta Redonda- RJ.

Aldara Da Silva Cesar, DSc. (aldaracesar@id.uff.br)
Prof.? do Departamento de Engenharia de Agronegdcios/ Universidade Federal Fluminense
(UFF), Volta Redonda - RJ

Priscilla Cristina C. Ribeiro, DSc. (priscillaribeiro@id.uff.br)
Prof.® do Departamento de Engenharia de Producdo/ Universidade Federal Fluminense (UFF),
Niterdi —RJ

RESUMO

A fransparéncia na idenfificacdo da origem dos alimentos € uma
necessidade. Apos varias ocorréncias de recalls e incidentes relacionados &
inseguranca dos alimentos ocorridos pelo mundo, gerou-se uma maior
conscientizacdo dos consumidores sobre as questdes de seguranca
alimentar. Neste cendrio, a rastreabilidade dos alimentos aparece como
uma ferramenta importante. Este artigo tem como objetivo avaliar o valor
percebido da rastreabilidade das garrafas de vidro na cadeia cervejeira. A
pesquisa foi desenvolvida em uma indUstria vidreira produtora de garrafas de
cerveja de vidro e fornecedora de vdrias cervejarias em uma empresa
brasileira. O estudo foi realizado atfravés de andlise documental de dados
secunddrios de pesquisas realizadas anteriormente, produzindo um conjunto
quantitativo de informacdes relacionadas ao nivel de satisfacdo das
cervejarias relacionadas a vdrios aspectos do produto e servicos prestados
pela empresa, como: expectativa do cliente, qualidade da embalagem,

1 Xl CONGRESSO NACIONAL DE EXCELENCIA EM GESTAO & Il INOVARSE, XII, 2016. Rio de
Janeiro. Andis... Rio de Janeiro: Responsabilidade Social Aplicada, 2016. 21 p.
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qualidade da etigueta, qualidade no recebimento e o atendimento as
reclamacdes. Os resultados apresentam a rastreabilidade como uma
ferramenta para preservar a infegridade e autenticidade do produto. Esta
andlise pode ser Ufil para a criacdo e desenvolvimento de novas diretrizes
para melhorar o processo produtivo das garrafas de vidros visando maior
grau de satisfacdo das cervejarias e aumentando o grau de seguranca dos
alimentos na cadeia cervejeira.

Palavras-chave: rastreabilidade, valor, seguranca dos alimentos.

ABSTRACT

Transparency in identifying the origin of food is a necessity. After a number of
recalls and incidents related to food insecurity around the world, consumer
awareness of food security issues has increased. In this scenario, food
traceability appears as an important tool. This article objective to evaluate
the perceived value of traceability of glass bottles in the brewery chain. The
research was developed in a glass industry producing bottles of glass beer
and supplier of several breweries in a Braziian company. The study was
carried out through documentary analysis which, based on secondary
research data, produced a quantitative set of information related to the level
of satisfaction of the breweries related to various aspects of the product and
services provided by the company, such as: customer expectation, quality
the quality of the label, the quality of the receipt and the handling of
complaints. The results present traceability as a tool to preserve the integrity
and authenticity of the product. This analysis can be useful for the creation
and development of new guidelines to improve the production process of
glass bofttles, aiming at a higher degree of satisfaction of breweries and
increasing the degree of safety of foods in the brewery chain.

Keywords: traceability, value, food safety.

1. INTRODUCAO

Em funcdo das crises alimentares ocorridas na Europa, a partir 1996,
envolvendo a seguranca dos alimentos, o sistema de rastreabilidade passou
a ter importéncia consideravel no mercado internacional (MATTOS, MORETTI,
MOURA, MALDONADE, & SILVAMATIOS, 2009). Os consumidores se
conscientizaram e comecaram a exigir alimentos com qualidade, de origem
conhecida e que ndo oferecessem risco a saude (FAO, 1996). Um dos
motivos dessa necessidade estd no fluxo dos alimentos pela cadeia de

suprimentos, pois devido ao transporte rdpido e a mobilidade dos
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ingredientes alimentares, matérias-primas e produtos finais, os perigos podem
se espalhar mais rdpido do que no passado (CHARLEBOIS, STERLING,
HARATIFAR, & NAINGCHARLEBQIS, 2014).

Nesse sentfido, os governos passaram a adotar medidas visando
minimizar os riscos de contaminacdo dos alimentos por agentes fisicos,
quimicos e microbiolégicos. Adicionalmente, o aumento da competitividade
nas diferentes cadeias produtivas impulsionou as indUstrias a oferecerem
produtos com maior qualidade e de maior valor agregado, sem deixarem de

lado a seguranca (GFSI, 2016).

Segundo divulgado pelo SEBRAE, o Brasil s6 perde para a Alemanha
em variedades de cerveja, mas ndo em quantidade total consumida pelo
pais (SEBRAE, 2014). Diante do alto consumo, as organizacdes passam a ter
maior participacdo de mercado, o que enfatiza a necessidade da mesma
em definir sua forma de atuacdo. A opinido e a satisfacdo do cliente sdo
indicadores essenciais para que as organizagdes desenvolvam estratégias
bem sucedidas no sentfido de minimizar riscos e garantir a seguranca dos

produtos.

Este artigo tem como objetivo avaliar o valor percebido da
rastreabilidade das garrafas de vidro pelas cervejarias em uma cadeia
produtiva cervejeira. A cadeia de suprimentos cervejeira € composta pelos
fornecedores de matérias-primas, fornecedores de materiais de embalagem,
as cervejarias que fabricam as cervejas e realizam o envasamento das
mesmas, os centros de distribuicdo e os pontos de venda, onde o produto é
vendido para o consumidor final. E fundamental entender o grau de
importéncia da rastreabilidade na cadeia da indUstria cervejeira, descrever
0s aspectos que devem ser melhorados para se ter um maior nivel de
satisfacdo, aumentando o grau preferéncia pelo fornecedor e um aumento

no nivel de atendimento do produto ds expectativas do cliente.

Desta forma, torna-se fundamental o entendimento do valor

percebido da rastreabilidade pelos clientes neste elo da cadeia produtiva. O
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trabalho se inicia com a fundamentacdo tedrica acerca da importdncia da
rastreabilidade e das técnicas usadas para o gerenciamento da seguranca
dos alimentos nos processos produtivos vidreiros. Em seguida, € apresentada
a metodologia. A secdo quatro apresenta os resultados da pesquisa em mais
trés subsecodes, sendo a primeira que tece sobre cendrio brasileiro do
mercado de cerveja, a segunda que traz consideracdes sobre o processo
produtivo da garrafa de vidro para atender a esse mercado e a terceira o
resultado da andlise documental dos dados secunddrios de uma pesquisa
de satisfacdo realizada pela da empresa selecionada nesse trabalho. Por
fim, o material apresenta a conclusdo da pesquisa discutindo limitacdes e

sugestoes para trabalhos futuros.

2. FUNDAMENTOS TEORICOS
2.1 RASTREABILIDADE

A preocupacdo com a seguranca dos alimentos tem levado a
inUmeras alteracdes no processo de producdo dos alimentos e suas
embalagens. A evolucdo e a aplicacdo de novas tecnologias tfém tido uma
funcdo importante em melhorar o desempenho e reduzir os custos de
servicos. Como uma nova tecnologia € desenvolvida e seu potencial é
provado, empresas que usam essas tecnologias em seus processos podem
gerar valor para seus clientes enquanto melhoram seu desempenho
operacional, em termos de custos, qualidade, velocidade e flexibilidade
(FERRER, DEW, & APTE, 2010).

A rastreabilidade refere-se a capacidade de rastrear e acompanhar,
um produto alimentar em todas as fases da sua producdo, tfransformacdo e
distribuicdo (MOE, 1998). O rastreamento é a capacidade de seguir o
caminho a jusante de um produto ao longo da cadeia de suprimentos
(DABBENE, GAY, & TORTIA, 2014) e rastreabilidade refere-se ao acesso dos
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registros relacionados com o produto nas fases a montante da cadeia de
suprimentos (BECHINI, CIMINO, MARCELLONI, & TOMASIA, 2008).

A rastreabilidade pode ser realizada por dois processos: tracking e
tracing (Figura 1). A rastreabilidade pelo processo tracking € a capacidade
de seguir o caminho do produto (unidade especifica) através da cadeia de
alimentos, das organizacdes. J& o processo tracing é identificar a origem de
uma unidade de produto ou lote, na cadeia de suprimentos, seguindo 0s
registros efetuados (CHARLEBOIS & HARATIFAR, 2015).
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Figura 1- Rastreabilidade Tracking e Tracing
Fonte: Charlebois e Haratifar (2015)

Para Wourlitzer (2007), a aplicacdo de programas padronizados de
recolhimento, de determinacdo de causa e de responsabilidades, a
associacdo do lote de insumo com produto acabado e a localizacdo dos
pontos de venda sdo pontos determinantes para a readlizacdo da
rastreabilidade de um produto. Aung e Chang (2014) definrom a
rastreabilidade em termos de o qué, como, onde, por que e quando como
aspectos subjacentes do produto ao longo de uma cadeia de suprimentos.

Segundo Golan, Krissoff, Kuchler, Calvin, Nelson e Price (2004), as
principais caracteristicas de rastreabilidade de sistemas dependem de sua
amplitude, profundidade e precisdo. A cadeia de suprimentos e a
rastreabilidade do produto sdo muito mais que um sistema complexo, com

um nivel mais elevado de precisdo e de amplitude. Caracteriza-se pela
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gestdo de materiais e produtos em lotes separados e que, por meio de
procedimentos, sdo atribuidas informacodes especificas para cada lote Unico.
A gestdo por lotes separados estd prevista tanto na empresa de
processamento, quanto nas transacdes enfre os agentes da cadeia de
suprimentos.

A import@ncia de se rastrear estd diretamente relacionada a
necessidade de se saber a procedéncia do produto e de seus ingredientes,
garantir a seguranca do alimento, realizar um contfrole da qualidade do
produto efetivo, cumprir a legislacdo aplicada, proteger a imagem da
indUstria, demonstrar preocupacdo com o consumidor e garantfir a
competitividade da empresa no mercado atual.

Com a conexdo entre os elos fornecedores e clientes nas cadeias de
suprimentos, sua transparéncia auxilia na tfroca de informacdes, suportada
por tecnologias da informacdo (Tl). A transparéncia de uma cadeia de
suprimentos € possivel na medida em que todas as partes interessadas
tenham uma compreensdo compartiihada e acesso as informacdes sobre o
produto relacionado, sem perda, sem ruido, sem distorcdo e atrasos (DEIMEL
et al., 2008). O fluxo de informacdo no contexto da tfransparéncia depende
da integridade de produtos, processos, e recursos, que devem estar de
acordo com as especificacdes pré-definidas. A integridade do produto
implica que o produto atende as caracteristicas desejadas quando os
processos de producdo e utilizacdo de recursos estejam em conformidade
com as especificacdes. Neste sentido, sistemas de rastreabilidade baseados
em computador poderiam ser uma ferramenta para melhorar a qualidade e
racionalizacdo dos processos dos sistemas de producdo (BERNARDI, VAZ, de
RESENDE, BASSOI, ABREU, LUCHIARI JUNIOR, & INAMASU, 2008).

Um sistema de rastreabilidade dos alimentos eficaz € um instrumento
importante ndo sé para gerenciar qualidade e os riscos da seguranca dos
alimentos, mas também para promover o desenvolvimento da gestdo eficaz

da seguranca alimentar (MANZINI e ACCORSI, 2013). Um sistema eficaz de
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rastreabilidade pode ser caracterizado pela identificacdo Unica de unidades
rastreaveis. Regattieri, Gamberi e Manzini (2007) afrmam que o passo de
identificacdo do produto € fundamental para um sistema de rastreabilidade.
A documentacdo das fransformacoes de todas as etapas do processo - as
transformacdes em uma cadeia de suprimentos alimentar incluem aderir ou
agregar de recursos, segregacdo ou fracionamento, bem como
transferéncia, armazenamento ou destruicdo dos recursos (THAKUR e
HURBURGH, 2009) e padronizacdo de troca de informacdes — exige um
formato padronizado enfre os vdarios elos da cadeia, pois sem o mesmo a
manipulacdo de dados pode ser demorada e cara.

Um sistema de rastreabilidade deve conter toda a extensdo da cadeia
de suprimentos do alimento, empresas e departamentos envolvidos; ter
plena visdo do fluxo de materiais e fluxo de informacaodes; os procedimentos
de registro de documentacdo e localizacdo de materiais/produtos devem
ser claros e padronizados; e deve existir uma sistemdatica de gerenciamento
e controle do sistema de rastreabilidade (WURLITZER, 2007).

Segundo o mesmo autor, para se rastrear deve-se implementar
técnicas de registros, codificacdo e controles desde a producdo primdriq,
recepcdo das matérias-primas, processamento, logistica e distribuicdo do
produto final, chegando & mesa do consumidor; definir nUmero de lotes de
producdo; deixar clara a data de fabricacdo e data validade; ter controle
da quantidade produzida de cada lote de produto; conhecer a rede de
distribuicdo e integrar dados de producdo e comercializacdo, como incluir
nUmero de lote do produto na nota fiscal da carga para facilitar do processo
de rastreabilidade.

Tendo em vista o interesse crescente do cliente em qualidade,
sanidade animal, direitos do consumidor, e em rastreabilidade, o comércio
global tem alcancado um crescimento significativo nos anos recentes,
medido pela parcela de mercado e nUmero de lancamentos de novos
produtos. Entre 1999 e 2012, identificou-se 6.423 produtos de setores, como

alimentos, bebidas, salde e beleza, de vdrias marcas lancados em mais de
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40 paises. Esse numero elevado de produtos possibilita uma cesta de
consumo variada para o cliente, mais e melhores opcdes pela concorréncia
gerada, mas cria desafios a gest@do de armazéns e lojas. Nesse sentido,
algumas tecnologias de informacdo e comunicacdo (TICs) podem auxiliar
na gestdo de informacdo e movimentagcdo desses produtos.

A RFID é uma das TICs que concede suporte a indUstrias, armazéns,
varejistas, lojas e etc. Dentre essas aplicagdes atuais, existe a identificacdo
de produtos em lojas e armazéns, sistemas antifurto, rastreamento animal,
apoio a bagagens, gestdo de acesso a prédios e fransporte publicos
(FINKENZELLER, 2010). Atualmente, sdo discutidas algumas limitacdes e
problemas encontrados na implantacdo da rastreabilidade dos processos,
entre eles estdo os altos custos associados com a implantacdo do sistema,
principalmente do ponto de vista das pequenas empresas e 4 froca de
informacdes sem padronizacdo entre os vdrios elos da cadeia (CHARLEBOIS
& HARATIFAR, 2015).

2.1.1. TIS PARA RASTRERAR GARRAFAS

Existem diferentes tipos de sistemas RFID, que sdo classificados de
acordo com suas etiquetas, como passivas, semi-passiva e ativa. A etiqueta
passiva & aguela que o receptor ndo possui fonte alguma de energia, como
uma bateria (GONCALVES, DUARTE, MAGUETA, CARVALHO, & PINHO, 2014).
Estes autores testaram alguns protdtipos construidos por eles em etiquetas
para serem colocadas em garrafas, mas ndo obtiveram sucesso. Essas falhas
ocorreram, pois houve uma limitacdo na propagacdo do sinal das etiquetas
para as antenas, na presenca de liquidos como dgua e vinho e do vidro das
garrafas, independente de sua posicdo (horizontal ou verfical). Nessas
aplicacdes, em garrafas, por exemplo, na Ultima etapa, que inclui a sua
rastreabilidade, o cdédigo de barras, segundo Cimino e Marcelloni (2012),
ainda é preferido a RFID, embora os autores reconhecam que, no futuro, ela

serd a tecnologia utilizada.
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De acordo com Expdsito e Cuinas (2013), o desenvolvimento de um
sistema de rastreabilidade baseado na RFID para fdbricas de bebidas
(vinhos, licores, refrigerantes efc.) apresenta alguns desafios técnicos
relacionados aos ambientes, como: tanques metdlicos, liquidos, garrafas de
vidro, etfc., sendo todos eles elementos inimigos eletromagnéticos. Porém, o
desenvolvimento de um tipo de sistema pode melhorar os beneficios
associados com a reducdo de tempo, de erros, € imprecisdo da informacdo.
Para os mesmos autores, as empresas em suas fabricas implantam a RFID por
duas razdes, voluntdaria e compulséria. A primeira tem origem na legislacdo
que confrola qualidade e origem dos produtos. A segunda tem como foco
melhorar a organizacdo e o nivel de servico ao longo da cadeia de
suprimentos. Para vinicolas e empresas produtoras de whisky que precisam
comprovar a origem dos produtos, a implantacdo do sistema € compulsoria.
Em relacdo a outras bebidas, suas produtoras ndo sdo obrigadas a
implantar, mas como produzem bebidas de alta qualidade, para adicionar
valor e qualidade aos seus produtos, elas optam por implantar o sistema. As
informacdes confidas no sistema da RFID incluem andlises do liquido,
tratamentos uftilizados, equipamentos utilizados no processamento etc.
(EXPOSITO e CUINAS, 2013).

Segundo Expdsito e Cuinas (2013), o desafio € que essas informacoes
sdo registradas em livros e copiadas manualmente, depois, as mais
importantes sdo registradas em planilhas digitais. A RFID objetiva coletar
automaticamente essas informacdes em um processo digital e desenvolver
aplicacdées para recuperar as informacdes relacionadas a um produto
especifico. Com isso, sdo resolvidas duas questdes, com a RFID, a
automacdo da coleta de dados e o registro digital, com acesso rapido a
informacdes de rastreabilidade em qualquer ponto da cadeia de
suprimentos. Para isso, & preciso estudar os processos de negdcios em uma
fabrica para identificar os estdgios diferentes na cadeia de suprimentos e o
fluxo de informacdo entre eles. Assim que a informacdo a ser coletada é

definida, os pontos da cadeia onde se coletard os dados séo unidos.
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Essas questdoes técnicas sdo definidas em ftermos de eventos, de
acordo com o padrédo da EPC Global. Ela € uma iniciativa da GS1 que, no
Brasil, &€ a Associacdo Brasileira de Automacdo, que € multissetorial sem fins
lucrativos, que tem como propdsito implementar e disseminar padroes de
identificacdo de produtos, como coédigo de barras, levando melhoria para
as cadeias de suprimentos, colaborando, assim, para o processo de
automacdo, desde a matéria-prima até o consumidor final (GS1 Brasil, 2016).
Além disso, a GS1 é uma iniciativa para inovar e desenvolver padroes na
indUstria para o Coédigo de Produto Eletrénico (Electronic Product Code -
EPC), para suportar a RFID e permitir a visibilidade global dos itens (Global
visibility of items - EPCIS).

2.2. SISTEMAS DE GESTAO DE SEGURANGA DOS ALIMENTOS

Uma forma de se gerenciar os perigos dos alimentos do ponto de vista
da seguranca dos alimentos € monitorar todo o processo desde a producdo
até a destruicdo. Desta forma faz-se necessdrio implantar sistemas de
rastreamento combinados com procedimentos de garantia de qualidade,
como Andlise dos Perigos e Pontos Criticos de Confrole (APPCC), a fim de
minimizar as possibilidades de contaminacdo alimentar e identificar
rapidamente qualquer fonte de contaminantes. A adocdo de Boas Prdticas
de Fabricacdo (BPF) durante a producdo € pré-requisito para que o plano
de APPCC obtenha sucesso (MATTOS et al., 2009).

Para os mesmos autores, os Programas de Pré-Requisitos (PPR) em
seguranca alimentar sdo procedimentos e etapas que confrolam as
condigcdes operacionais dentro da producdo que permitem & criacdo de
condi¢cdes ambientais favordveis a producdo de um alimento integro que
garantird a saude do consumidor. As Boas Praticas de Fabricacdo (BPF) e os
procedimentos de higienizacdo dos setores do processo produtivo sdo

exemplos do PPR.
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O PPR € parte integrante do sistema de APPCC, caso o programa de
pré-requisifto ndo seja conduzido adequadamente, a andlise de perigos
poderd ser equivocada e o plano de APPCC estard inadequado, uma vez
que os Pontos Criticos de Confrole (PPC) foram erroneamente estabelecidos
(WALLACE e WILLIAMS, 2001).

O AAPCC € um processo cientifico utilizado para se identificar, avaliar
e monitorar os perigos e estimar os riscos que podem afetar a inocuidade do
alimento (MATTOS et al., 2009). Os perigos avaliados podem se fisicos,
quimicos e microbiolégicos, que podem ser significativos para a Saude do
Consumidor. Esta andlise é realizada através de uma série de etapas,
avaliando desde a obtencdo da matéria-prima até o consumo do alimento.
O conceito base desta sistemdtica visa d prevencdo e ndo inspecdo do

produto acabado.

2.3. PERCEPGCAO DOS CONSUMIDORES E A SEGURANGA DOS ALIMENTOS

As afitudes e percepcodes dos consumidores podem influenciar seus
comportamentos de vdrias formas, como: Escolha e substituicdo de
produtos, preferéncias por marcas e varejos que apresentam maior
confianca ao consumidor, preferéncias por métodos de producdo
alternativos que oferecam menor processamento do produto e reducdo do
consumo de determinados produtos que sejam suspeitos de risco alimentar
(FREWER, 2003).

Os consumidores e os outros atores da cadeia alimentar podem ter
diferentes prioridades para mitigacdo dos riscos relacionados G seguranca
dos alimentos (WENTHOLT, ROWE, KONIG, MARVIN, & FREWER, 2009). Neste
sentido, hd evidéncias que sugerem que a confianca dos consumidores nos
alimentos € prejudicada quando as expectativas sobre seguranca estdo
comprometidas. A fim de recuperar a confianca publica em medidas de

seguranca alimentar, € importante considerar as preocupacdes publicas
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sobre os riscos alimentares e envolvé-los efetivamente na elaboracdo de
politicas de mitigacdo de riscos (FREWER, 2003).

O tema rastreabilidade se mostra relevante para os consumidores, pois
contribui para o recolhimento mais eficiente de produtos, caso seja
necessario. No entanto, sob a ética do consumidor, a rastreabilidade leva ao
aumento dos precos, embora aumente a confianca em relacdo &
seguranca dos alimentos (ANDRADE, DELIZA, YAMADA, GALVAO, FREWER, &
BERAQUET, 2013).

Segundo o mesmo Autor, o conhecimento do consumidor sobre seguranca
dos alimentos e rastreabilidade sofre grande influéncia dos meios de comunicacdo.
Isso € um indicativo de que cabe & indUstria e aos estabelecimentos do varejo
comunicar melhor sobre o tema, no sentido de desmistificar alguns pré-conceitos

estabelecidos pelos consumidores.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este trabalho faz uso de pesquisa bibliografica de artigos cientificos
nacionais e infernacionais, assim como revistas técnicas relacionadas aos
temas de rastreabilidade, cadeia de valor e producdo de vidro. Utilizou-se
também andlise documental em documentos disponibilizados pela indUstria
foco do estudo. Essa documentacdo apresenta dados secunddrios de um
estudo de campo que vem sendo desenvolvido por uma Companhia
Cervejeira multinacional de grande porte que hoje possui operacdes em 18
paises. A operacdo desta Companhia Cervejeira no Brasil conta com 29
fabricas de bebidas, cinco operacdes secunddrias que produzem rotulo,
xarope de refrigerante, rolhas e garrafas de vidro, maltarias, e cerca de 80
centros de distribuicdo. A empresa alvo do estudo produz garrafas de vidro
ambar para as cervejarias do Brasil.

A andlise documental apresenta dados secunddrios de uma pesquisa
que foca na relacdo entre a empresa produtora de garrafa de vidros

(empresa foco desse estudo) e as 29 fdbricas de cervejas. Para isso, os
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questiondrios foram aplicados pelo setor de controle qualidade da empresa
produtora de garrafa de vidros aos gerentes de qualidade das fabricas de
cervejas afravés de uma pesquisa de satfisfacdo, nos anos de 2011 a 2015. O
questiondrio abrange cerca de 20 cervejarias das 29 cervejarias e a escolha
das mesmas baseia-se no histérico de maior demanda por garrafas de vidro
produzidas pela industria vidreira estudada.

A pesquisa survey pode ser descrita como a obtencdo de dados ou
informacdes sobre caracteristicas, acdes ou opinides de determinado grupo
de pessoas, indicado como representante de uma populacdo-alvo, por
meio de um instrumento de pesquisa, normalmente um questiondrio
(PINSONNEAULT et al.,1993). Segundo Freitas (2000), a pesquisa survey €&
apropriada como método de pesquisa quando:

e Deseja-se responder questdes do tipo "o quée”, “por quéqe”,
“como?¢” e "quando?”, ou seja, quando o foco de interessa é
sobre "o que estd acontecendo” e como e por que isso estd
acontecendo”;

e NGO se tem interesse ou ndo € possivel confrola as varidveis
dependentes e independentes;

e Ambiente natural € a melhor situacdo para estudar o fendbmeno
de interesse;

e Objetivo de interesse ocorre no presente ou no passado recente.

e Questiondrio estruturado para a pesquisa do aborda itens
relacionados aos seguintes aspectos:

e Expectativa do cliente - se o produto atende todos os aspectos
que o cliente espera obter com o produto, a fim de atender as
suas necessidades;

e Qualidade da embalagem - aspectos da qualidade da
etiqueta, impressdo da data de fabricacdo, formacdo do
palete, nUmero de garrafas por palete etc.;

e Qualidade no recebimento - laudo, conservacdo da carga etc.;

e Atendimento dsreclamacoes.
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O questiondrio da pesquisa foi aplicado nas cervejarias
semestralmente no periodo de 2011 a 2015 e composto por perguntas
fechadas e abertas. As cervejarias responderam o questiondrio dando notas
avaliando cada um dos aspectos abordados e incluindo um comentdario
final, esclarecendo os pontos fracos a serem melhorados justificando a
pontuacdo dada. As notas atribuidas pelos clientes obedeceram a uma
escala Likert de pontuacdo pré-estabelecida da seguinte forma: 1 -
extremamente insatisfeito, 2 - insatisfeito, 3 - pouco satisfeito, 4 - satisfeito e 5 -
muito satisfeito. Os dados foram avaliados através da média da pontuacdo
dada pelas cervejarias a cada semestre e a média da pontuagdo dos cinco
anos. Ao final de cada semestre as informacdes foram avaliadas pela
indUstria foco de forma a propor acdes que refletissem uma melhoria da

satisfacdo dos clientes ao longo destes dez semestres avaliados.

4. DISCUSSAO E ANALISE DE RESULTADOS
4.1. O MERCADO DO VIDRO E DA CERVEJA NO BRASIL

Segundo a Associacdo Técnica Brasileira das Industrias Automdticas de
Vidro (ABIVIDRO), o marco inicial para a histéria da industria do vidro no Brasil
foi o final dos anos 1930, quando o mundo se refazia dos problemas
provocados pela 2° Guerra Mundial. Diante deste cendrio, o Presidente
Getullio Vargas buscou a autossuficiéncia do pais em setores bdsicos como:
transporte, energia, alimentos e oufros, por meio da industrializacdo
nacional. Esta nova conjuntura do mercado foi favoravel para a producdo
do vidro nacional, visto que a Europa, principal exportadora de vidro para o
Brasil, nGdo conseguia manter sua producdo (ABIVIDRO, 2010).

No ano de 1942, houve a criacdo da Companhia Vidreira Nacional, no
municipio de Sdo Goncalo — Rio de Janeiro, cujo objetivo principal era
aproveitar a disponibilidade de areias de boa qualidade no local para
fornecer vidro plano para o mercado formado pela Capital Federal, na

época, a cidade do Rio de Janeiro e toda a baixada fluminense.
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A producdo de garrafas de vidro &@mbar no Brasil teve inicio em 1945,
em Sdo Paulo, com a criacdo Companhia Paulista de Vidro Plano (CPVP),
iniciando-se assim a comercializacdo de garrafas de vidros brasileiras no pais.

Segundo dados da pesquisa da Consultora Visiongain, do Reino Unido
(2013), e seu relatério Global Glass Packaging Market 2013-2023, estima-se
que o faturamento do mercado global do vidro de embalagem tenha sido
de 36,8 mil milhdes de ddlares em 2013. A pesquisa ainda prevé que até 2023
haverd um recuo do uso de embalagens de vidro no setor das bebidas,
perdendo espaco a favor da utilizacdo das embalagens pldsticas. O vidro
tende, no entanto, a reforcar a sua posicdo nos segmentos do luxo e dos
produtos com uma imagem de marca sofisticada e de valor, os quais
continuardo a escolher o vidro. A maior parte do crescimento da indUstria do
vidro de embalagem é esperada nas economias emergentes (CAMPOS,
2013).

A ABIVIDRO apontou uma queda no indice de aumento do mercado
vidreiro em relacdo aos Ultimos anos. Embora em 2010 a associacdo tenha
registrado um aumento de 19% no mercado, no ano subsequente a taxa de
crescimento caiu para 10% e, para os proximos anos, esse numero deve ser
reduzido. Isso, segundo a ABIVIDRO (2013), € normal, pois em 2010 houve um
crescimento acima do esperado. Em 2013, o mercado estava se
estabilizando e a perspectiva dos fabricantes era que ele continuasse assim
para os proximos anos (STANCATI e GUARDINI, 2013).

Em relacdo & producdo de cerveja, segundo a Associacdo Brasileira
da Industria da Cerveja (CervBrasil, 2012), o Brasil ocupa a terceira posicdo
de maior produtor de cerveja do mundo (Grdfico 1), atrds apenas da China

e dos Estados Unidos.
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3 @ Brasil 12.195,4 I

4° @ Rassia 10.478,4 I
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27° & Republica Theca 15120 W

31° @ Alemanha 907,2 N

Grdfico 1- Consumo Total de Cerveja em milhdes de litros
Fonte: BATH-HASS Group (2012)

No Brasil, segundo dados da Organizacdo Mundial da Saude (OMS), a
cerveja é a bebida alcdolica mais consumida - pelo menos desde 1991
(WHO/GISAH, 2012). O consumo per capita, em litros de dlcool puro no Brasil,
evidencia o aumento no consumo considerando-se um periodo de quatro
décadas (Grafico 2). HG aumento expressivo no consumo de todos os tipos
de bebidas, & excecdo do vinho (WHO/GISAH, 2012).

7,00

6,00 +

5,00

4,00 W Total
u Cerveja

o Destilados

3,00 -
uVinho

2,00

1,00

0,00
1970 1980 1990 2000 2007

Grdfico 2- Consumo de bebidas alcodlicas, em unidades de litros de dlcool puro, segundo
fipo de bebida. Brasil, 1970, 1980, 1990, 2000 e 2007
Fonte: OMS/GISAH (2012)
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O padrdo de consumo mensurado no | Levantamento Nacional de
Padrdes de Uso de Alcool (PINSKY, ZALESKI, LARANJEIRA, & CAETANO, 2010)
confirma ser a cerveja a bebida mais frequentemente apontada como de
maior consumo pelos adultos (61%), seguindo-se o vinho, com 25%, ©s
destilados, com 12% e as bebidas ice, com 2%. Na distribuicdo segundo a
classe de renda, a classe A, assim como todas as demais, consome mais
cerveja (45%), embora num percentual menor. A classe que mais consome
cerveja € a C (65%) (GISAH, 2012).

Dentre os principais consumidores de cerveja per capita e por volume
total, em que € possivel avaliar, os paises com maior nUmero de habitantes,
como China, EUA e Brasil, ainda possuem um grande espaco para
crescimento. Visto que o consumo per capita nestes paises ainda encontra-
se em 26, 75 e 62 litfros/ano, respectivamente, estdo bem abaixo do primeiro
consumidor (Republica Tcheca) com 144 litros por ano (Dérea e PINTO, 2014).
Isso demonstra que pequenos incrementos Nno consumo per capita desses
paises podem refletir em demandas internas significativas.

CONSUMO PER CAPITA emurtros

NO RANKING CONSUMO
1° & Repuablica Theca 144
2° @ Alemanha 108
30 & Austria 108
9 é&& FEstados Unidos 75
11° @ Rassia 74
17° @ Brasil 57 BB
33° @ China 26

FONTE: DO AUTOR, COM DADOS DE BATH-HAAS GROUP (2012).

Grdafico 3 - Consumo Per Capita em litros
Fonte: SEBRAE/Ddrea e Pinto(2014)

Diante do potencial de crescimento das cervejarias, em paises de
baixo consumo per capita como o Brasil, as empresas que participam desta
cadeia produtiva precisam estar bem estruturadas para atender o cliente
com alta qualidade gerando alto indice de satisfacdo com relacdo ao

desempenho do produto e atendimento ao cliente.
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4.2. PROCESSO DE FABRICAGCAO DO VIDRO

Para se analisar melhor os dados obtidos com a pesquisa, faz-se
necessdrio entender o processo de fabricacdo do vidro com alguns
detalhes. Esse processo se inicia pelo recebimento de matérias primas, sendo
o vidro composto por areia (silica), calcdrio, dolomita, barriiha, feldspato,
sulfato de sédio e caco de vidro (Figura 2). A primeira etapa do processo é a
etapa da fusdo, que aquecem as matérias-primas até uma temperatura
entre 1.600°C e 1.800°C, para que se tornem fluidos e possam ser moldados

(FIORIO, 2013).

A fObrICGQfJO do V|dro T As materias primas (areia,

Matérias Posogem Estocagom  Misturodor Fomo soda, calcdrio...) e os vidros

primas 1 reciclados (caco de vidro)

. . I . . sio misturados e fundidos
a = % num forno
A & 8 2 &
- = = -

- = - ] E_ 2 A gota de vidro em fusdo
{ feecer € formada nos moldes

3/ 0s frascos sdo
recozidos,controlados
e embaolodos

Paletizacdo

Maquina de
fabrica¢éo

Figura 2 - Processo de Fabricacdo do Vidro
Fonte: Fiorio (2013)

Na etapa de moldagem o vidro esfriac gradualmente e endurece,
onde a temperatura cai de 1.600°C a 800°C. O processo de moldagem utilizado
¢ o Soprado-Soprado. Este processo € composto por seis etapas:
carregamento, compressdo, assopro do parison, transferéncia, assopro final
e extracdo (Figura 3). Apds a etapa de moldagem as garrafas sdo recozidas
em temperatura controlada e em seguida embaladas (FIORIO, 2013). As
garrafas embaladas sdo colocadas em paletes para a distribuicdo para as
cervejarias. Nas cervejarias estas garrafas sdo usadas para envase de

cerveja e posterior comercializacdo aos consumidores finais.
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dimensional.

|

6 - Extraciio: depois do assopro final 3 - Assopro do Parison: mais uma

1 - Carregamento: a gota de vidro 2 - Compressio: o ar comprimido &
chega dentro do pré-molde para iniciar injetado dE:‘ntrG do pré-molde e com isso
a conformacgdo. Nesta fase o pargalo é © gargalo ¢ formado completamente e
quase completamente formado fica garantido a sua integridade

e da abertura da forma, um delicado injegdo de ar comprimido, que obriga a
sistema de garras pega o material massa de vidro a ocupar o espago do pré-
finalizado pelo gargalo colocando-o molde, formando o parison (pré-formato).

em uma placa de ventilagdo para
resfriamento_E a garrafa estd pronta!

1 ]

5 _ Assopro Final- injecio de ar 4 _ Transferéncia: o parison é transferido
- Assopro Final- uma e

comprimido no ison, que estd no do pré-molde para o molde, preso pelo
molde, faz com que ele tome o sen gargalo. Ali sera feita a conformacéo final.
formato final. _

Figura 3 - Processo de Moldagem Soprado-Soprado
Fonte: Verallia Brasil (2016)

4.3. ANALISE DE RESULTADOS

Por meio dos dados obtidos apds a aplicagcdo dos questiondrios de
safisfacdo de clientes nas cervejarias pela indUstria vidreira foi possivel
analisar cada um dos aspectos abordados; expectativa do cliente,
qualidade da embalagem, qualidade no recebimento e atendimento as
reclamacgdes; de forma separada.

Segundo Frewer (2003) a confianca que os clientes tfém em um
produto e/ou marca impacta diretamente na percepcdo de risco e
beneficio gerados pelo mesmo. Sendo assim, a questdo da expectativa do
cliente deve ser avaliada a fim de elucidar a percepcdo dos clientes. Neste
aspecto, a questdo sobre a expectativa do cliente avaliou se o produto e
servico atendem d todas as necessidades do cliente, obteve média de
pontuacdo conforme apresentado no Grafico 4. A média da pontuacdo no
periodo avaliado foi 4,14; o que representa que os clientes estdo satisfeitos
com o produto e que o mesmo atende a expectativa e necessidades dos
mesmos. Pode-se observar que hd uma evolucdo no nivel de satisfacdo das
cervejarias com relacdo ao atendimento das expectativas dos clientes ao
longo dos 10 semestres avaliados.
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Grdfico 4 — Pontuacdo sobre a questdio da Expectativa do cliente

De acordo com Ferrer et al. (2010) a preocupacdo com a seguranca
dos alimentos tem levado a inUmeras alteracdes nos processos produtivos
dos alimentos e suas embalagens. Desta forma torna-se crucial o
entendimento da perspectiva dos clientes relacionada d qualidade da
embalagem e qualidade no recebimento.

No que tange 4 qualidade da embalagem, foram avaliados os
aspectos da qualidade da etiqueta, impressdo da data de fabricacdo,
formacdo do palete, niUmero de garrafas por palete e outros. Os resultados
obtidos demonstraram que o0s clientes estdo entre pouco safisfeitos e
safisfeitos, tendo uma média de pontuacdo 3,55 (vide grdafico 5). As
justificativas dadas pelas cervejarias para esta pontuacdo, apontam ma
qualidade da etiqueta e data de fabricacdo ilegivel, gerando falhas de
rastreabilidade e identificacdo do produto nas cervejarias. As acodes
realizadas ao longo do periodo avaliado veem gerando evolugdo no nivel
de satisfacdo das cervejarias com a embalagem, mas ndo tem sido

suficiente para deixar os mesmos satisfeitos.
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Grdfico 5 - Pontuacdo sobre a questdo da Qualidade da Embalagem

A gualidade no recebimento avalia os itens relacionados a qualidade
do laudo com todos os resultados das andlises do produto que sdo
necessarios presentes e legiveis. Além disso, avalia, também, a conservacdo
da carga no momento do recebimento na cervejaria, onde € verificado se
as garrafas ndo estdo quebradas e se as embalagens ndo estdo molhadas
ou mofadas. Para este critério, a pontuacdo média foi de 4,15,
demonstrando que os clientes estdo satisfeitos com a qualidade do produto

no ato do recebimento (Grdafico 6).
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Grdfico 6 — Pontuacdo sobre a questdio da Qualidade no Recebimento

Conforme exposto por Andrade ef al. (2013) o conhecimento do
consumidor sobre seguranca dos alimentos e a rasftreabilidade é
influenciado pelos meios de comunicacdo. Sendo assim, cabe d industria
comunicar a qualidade do produto e avaliar como esta comunicacdo tem
chegado aos clientes. Neste contexto, avaliou-se a qualidade do
atendimento da empresa vidreira - empresa foco desse frabalho — esta
possui um monitor de qualidade, que avalia todas as reclamacdes de
qualidade de lotes especificos e verifica se essas sdo pertinentes. Caso sejam
pertinentes, o mesmo identifica as causas fundamentais das reclamacodes,
tracadas e realizadas as acdes com as equipes de producdo e qualidade,
para que as iregularidades ndo voltem a acontecer e a qualidade das
garrafas de vidros seja garantida. A pontuacdo pode ser acompanhada no
Grdfico 7, sendo possivel concluir que os clientes estdo satisfeitos, visto que a
pontuacdo média foi de 4,23. E possivel verificar que as cervejarias estdo a
cada dia mais satisfeitas com o atendimento prestado, evidenciado pela

evolucdo ao longo do periodo analisado.

5 4,23

10 29 12 29 12 20 10 29 12 22 Média
sem sem sem sem sem sem sem sem sem sem
2011 2011 2012 2012 2013 2013 2014 2014 2015 2015

Grdfico 7 — Pontuacdo sobre a questdo do Atendimento as reclamacdes
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A empresa vidreira avalia a pontuacdo da pesquisa de satisfacdo de
clientes (cervejarias) ao final de cada semestre e as informacdes geram
acoes para melhoria confinua do resultado. Por meio da andlise dos dados
da pesquisa ao longo dos cinco anos avaliados, apresentado no Grdafico 8,
pode-se concluir qgue as acodes estdo alcancando resultados, visto que estd
havendo uma evolucdo positiva a cada ano. Contudo, as acdes ainda ndo
foram suficientes para deixar os clientes muito satisfeitos. A pontuacdo média
da pesquisa de safisfacdo foi de 4,06 mostrando que as cervejarias estdo

satisfeitas com o produto e servicos prestados pela indUstria vidreira.

sem sem sem sem sem sem sem sem sem sem
2011 2011 2012 2012 2013 2013 2014 2014 2015 2015

Grdfico 8 - Pontuacdo total da Pesquisa de Satisfacdo
5. CONCLUSAO

Diante do exposto, as cervejarias avaliadas na pesquisa, utilizam o
sistema de rastreabilidade detalhado e se preocupam com cada item de
seu processo produtivo. O aspecto que mais tem afetado a satisfacdo
destas cervejarias € a qualidade da embalagem das garrafas de vidro
relacionada a md qualidade da etiqueta e data de fabricacdo ilegivel
gerando falhas de rastreabilidade. Com isso, pode-se afirmar que a
rastreabilidade agrega valor ao produto do ponto de vista das cervejarias

avaliadas e que impacta diretamente em sua satisfacdo.
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Como opcdo para sanar esta lacuna sugere-se a utilizacdo de
etiquetas impressas com codigos de barras e codificacdo de todas as
garrafas através de tecnologias de codificacdo. A limitacdo para a
implantacdo destas tecnologias &€ o alto valor necessdrio para o
investimento.

Sugere-se a pesquisa de novas tecnologias de codificacdo de
garrafas e paletes de garrafas com andlise de viabilidade de implantacdo

de projeto para apresentacdo a diretoria da indUstria vidreira estudada.
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