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RESUMO

O trabalho descrito mostra a reengenharia de um produto cosmético que foi
realizada devido a interrupgdo de fornecimento de uma das matérias-primas da
composicéo do produto. Tem o objetivo de descrever as etapas necessarias do
processo de reengenharia de produto cosmético baseando-se na ferramenta da
qualidade DMAIC. Para a utilizag@o da ferramenta DMAIC foi necessaria a utilizagéo
de outras ferramentas da qualidade como 5W2H e diagramas de Pareto e Ishikawa.
O trabalho descreve e aplica tais ferramentas conforme a necessidade da etapa
DMAIC. Os resultados obtidos mostram que a utilizagdo de ferramentas da
qualidade auxiliam no planejamento, na execuc¢éo e na concluséo do projeto.

Palavras-chave: Reengenharia. Cosmético. DMAIC.



ABSTRACT

The work described shows a reengineering of a cosmetic product that was performed
due to supply interruption one of the raw materials of the product composition. Has
the objective to describe how steps required cosmetic product reengineering process
based on the quality tool DMAIC. To use DMAIC fool was necessary to use other
quaiity tools like 5W2H and Pareto and Ishikawa diagrams. The work describes and
applies such as the need to for step DMAIC. The results show that the use of quality
tools assists in planning , implementation and project completion .

Keywords: Reengineering. Cosmetic. DMAIC.
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1. INTRODUCAQ

O trabalho a ser apresentado foi realizado em uma empresa que pesquisa,

desenvolve e vende produtos cosméticos.

Segundo proje¢bes de 2014 da ABIHPEC ( Associagéo Brasileira da Industria
de Higiene Pessoal e Cosméticos ), o setor cosmético foi responséavel por cerca de
R$ 42,6 bilhdes de vendas, com um crescimento de cerca de 11,8% em relagdo a
2013 e a projecdo é de participagéio de 2% do PIB até 2016. O Brasil ocupa o lugar
de terceiro pais que mais consome produtos cosméticos atrds dos Estados Unidos e
China ( SETOR..., 2014).

As empresas de cosméticos e higiene pessoal que mais contribuem para o
crescimento do setor sdo Natura, Unilever, Procter & Gamble, Boticario e Avon que
em 2012 representaram juntas 50,7% da participag@o de mercado, segundo dados
da Euromonitor divulgados no site Cosmetica News ( DISPUTA....,2013). A empresa
em que o trabalho foi aplicado, atualmente ndo tem volume e faturamento

consideravel quando comparada com as maiores do mercado brasileiro.

Com o constante crescimento do setor cosmético e a maior participagio de
consumidores das classes C e D, a qualidade tornou se um requisito fundamentat e
um diferencial para os fabricantes. Os consumidores estdo mais exigentes em
relagdo a qualidade do produto acabado, a tecnologia e eficacia (SETORES...,2012).
Para comprovar que a qualidade é de extrema importancia, o trabalho apresenta
como as ferramentas da qualidade podem influenciar positivamente em um processo

de reengenharia de preduto, ou seja, na reformulagéo do mesmo.

A reengenharia tornou-se necessaria devido a interrupgdo de uma das
matérias-primas presentes na composicdo do produto. O produte em quest&o € um
creme facial que oferece hidratagéo e regeneragdo cutdnea. O mesmo foi langado a
cerca de 20 anos e seus beneficios sdo reconhecidos e aprovados por seus fiéis

consumidores.
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Alterar a férmula de um produto que ja estd no mercado é extremamente
delicado, pois o consumidor fiel percebe as alteragdes, por mais sensiveis que
sejam. Tanto os consumidores como a equipe de venda da empresa tém
sensibilidade as alteragbes realizadas nos produtos, pois a empresa ja mudou sua
gestdo por trés vezes e ocorreram mudangas de fabricas e, conseqlientemente,
mudanga de equipamentos que, para a fabricagdo de cosméticos, a alteragio de
equipamentos afeta sensivelmente alguns aspectos do produto, como a viscosidade.
Portanto, os consumidores e os colaboradores da equipe de venda mais antigos da
empresa conhecem os produtos e sempre estdo atentos a qualidade do produto

acabado.

A matéria-prima que teve interrupgdo no fornecimento foi a fragrancia. Devido
a problemas de volume, faturamento minimo e restricbes legais de componentes da
fragrancia, o fornecedor decidiu ndo fornecer mais a fragrancia para a fabricagéo do
produto facial. A alteragdo da fragréncia de um produto facial € uma questdo
complexa, pois se 0 consumidor percebe alteracéo de odor, conseqientemente ira
achar que o produto ndo é o mesmo efou que ndo ira trazer os mesmo beneficios

para a pele porque o cheirc esta diferente.

A partir do cenario apresentado, iniciou-se ¢ trabalho de reengenharia do

produto.

1.1. OBJETIVO

O objetivo do trabalho é mostrar a importancia da utilizagéo de ferramentas da
qualidade para o processo de reengenharia de produto, pois realizar esse processo
sem o auxilic de ferramentas pode fazer com que as pessoas envolvidas no
processo tenham atitudes precipitadas e n3o analisem os riscos de prejudicar a
imagem da marca, por exemplo. O método escolhido para utilizagdo foi 0 método
DMAIC, que é uma ferramenta completa e muito utilizada na area da qualidade para

esse tipo de processo.
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O trabalho tem como finalidade, descrever as etapas e orientar reengenharias

de produtos futuras.

1.2. ESCOPO DO TRABALHO

O projeto aplicado foi a reengenharia/ reformulacéo de produto cosmético que
foi necessaria devido a interrupcdo de uma das matérias-primas de sua formulagéo.

Para realizar o projeto foi necessario o envolvimento das equipes de pesquisa
e desenvolvimento, marketing, vendas e pesquisa e desenvolvimento da fabrica
terceirizada, uma vez que, a marca néo possui fabrica apenas centro de distribuigéo.
Para aplicagéio do projeto foram utilizados recursos e ferramentas da qualidade para
auxiliar na definicdo, mensuragdo e conclusédo do projeto além de ferramentas de
administragéo de projeto como EAP ( estrutura analitica de projeto ) para auxiliar no
cumprimento do cronograma, gerenciar as atividades e as equipes envolvidas.
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2. REVISAO DA LITERATURA

Para auxiliar no desenvolvimento do trabalho, foram utilizadas literaturas
sobre a metodologia DMAIC, reengenharia de processo e outras metodologias da
qualidade como 5W2H, diagrama de Pareto, diagrama de Jshikawa e 1SO 31000 que
fornece diretrizes sobre ¢ gerenciamento de risco.

A metodologia DMAIC foi uma evolug@o do ciclo PDCA, método desenvolvido
por William Deming no qual, as etapas do cicio PDCA Plan- planejar, Do- fazer,
Check- checar, Act- agir ganharam novas etapas como Define- definir, Measure-
medir, Analyze- analisar, improve- melhorar, Control- controlar, DMAIC. A
metodologia foi modificada pela General Electric, apesar da Motorola ter iniciado o
programa seis sigma, programa de estratégia gerencial que visa melhoria continua e
aprimoramento de processos e produtos (RAMOS et al., 2014).

O programa seis sigma, utiliza ferramentas estatisticas para reduzir a
variabilidade do processo e tem como meta chegar a um desvio padro de 3,4
defeitos por milhdo. Para aplicagéio do projeto seis sigma é necessaria a formagao
de uma equipe especifica para o projeto, geralmente a equipe € multidisciplinar e
contém desde os executivos lideres até equipe técnica e producdo e seus nomes
dentro do projeto s&o baseados nas artes marciais como Master Black Belts, Black
Belts e Green Beits (PALADINI et al, 2012).

O método DMAIC auxilia na identificagdo do problema fornecendo etapas que
assessoram a equipe a buscar conhecimento mais profundo do problema, seja no
produto ou no processo, &€ muito utilizado em projeto seis sigma, pois proporciona o

aprimoramento de processos & produtos.

De acordo com (BABA, 2008), o método DMAIC utiliza técnicas estatisticas e
ferramentas da qualidade que s&o utilizadas nas cinco fases da metodologia e, uma
vez identificado o ponto de melhoria, traz beneficios e melhorias para a organizag&o.
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Escobar (2015) afirma que o DMAIC ndo é apenas uma ferramenta utilizada em
projetos de qualidade, mas sim auxilia no desenvolvimento de projefos para
aumento da produtividade, melhoria de custos e processos administrativos.

Ou seja, € uma ferramenta que permite aplicagdo em qualquer setor seja de
processos, produtos ou servigos, visando a melhoria continua.
Encontra-se na literatura vérios relatos de empresas que aplicaram a metodologia
seis sigma, utilizando o método DMAIC, e tiveram aumentos significativo nos lucros

e diminuicéo da perda.

Para & aplicagéo e gerenciamento da ferramenta DMAIC é necessario aplicar
a ferramenta de adminisiragdo de projeto EAP ( estrutura analitica de projeto )
também chamada de WBS ( work breakdown stucture ) que & uma ferramenta que
permite melhor visualizaggo das etapas do projeto e os responsaveis por elas. Pode
ser representado por listas, organogramas, chaves sindpticas e outrcs esquemas
graficos que mostram a divisdo de produtos em entregaveis, ou seja, pacotes de
trabalho para serem melhor administrados. (MAXIMINIANO, 2014)

O trabalho de reengenharia de produto exige disciplina da equipe para que
todos entreguem seus pacotes de trabaiho dentro do prazo e seja possivel realizar a
reformulacéo do produto até a duragdo do estoque da fragrancia, matéria-prima
descontinuada pelo formecedor, assim evitando a falta de produto no estoque

gerando perda de vendas.

Para administrar a EAP, a equipe conta com gerenie de produto que
acompanha a EAP e o cronograma para garantic que o trabalho seja realizado com
sucesso. Segundo Maximiniano, (2015), a qualidade do projeto estd no seu

gerenciamento.

Na literatura, muitc se fala em reengenharia de processos € ndc em
reengenharia de produtos. A definicio de reengenharia, segundo Hammer e
Champy (REENGINEERING...,2000), consiste em repensar, redefinir e redesenhar
processos de negbcios para gerar melhorias de desempenhos. O trabalho utiliza o
conceito de reengenharia de processo em produto como uma forma de repensar e
redefinir o produto para gerar melhoria para o produto sem afetar o consumidor, pois
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a alteracéo de um produto j& existente no mercado deve ser realizada com cautela

para n&o prejudicar a imagem da empresa, do produto e n&o perder mercado.

Outras ferramentas da qualidade também auxiliam na redefinicao/

reengenharia do produto e o trabalho as apresenta.

Fd

Para auxiliar nas etapas do método DMAIC, é necessério utilizar outras
ferramentas da qualidade. Na primeira etapa Define, na qual o problema é definido,
realiza-se uma reunifo com a equipe para definir qual problema seré tratado diante
de diversas possibilidades. Algumas ferramentas como o método SW2H, que
fornece perguntas que fazem a equipe pensar no problema com mais atengéo, séo

de muita utilidade.

O método 5W2H consiste em uma série de perguntas que permite melhor
visualizagdo do problema e do projeto a ser realizado. O nome SW2H é dado devido
as perguntas What, Why, Where, When, Who, How, How much que significam: O
qué, Por que, Onde, Quando, Quem, Como e Quanto custa. Ou seja, o que sera
feito?; por que seré feito?; onde sera feito?; quando sera feito?; quem ira realizar?,
como ira realizar?; quanto ira custar?( O QUE E...,2009; LISBOA e GODOY, 2012)
Apds obter as respostas é possivel ter uma visdo mais detalhada do problema e um

delineamento do processo que sera realizado.

Com o problema definido e a estratégia delineada, o0 método DMAIC passa
para a etapa measure, medigo, e para realizar as medicbes necessarias utiliza-se
ferramentas da qualidade como diagrama de Pareto e diagrama de Ishikawa, que

quantificam os erros e verificam a fregiiéncia em que os mesmos ocorrem.

De acordo com RAMOS et al (2014), o diagrama de Pareto & uma descrigéo
grafica de dados que apresenta a informagéo de forma que se possam concentrar os
esforcos de melhoria nos pontos onde os maiores ganhos podem ser obtidos.

Ja o diagrama de Ishikawa, também conhecido de diagrama causa e efeito,
permite conforme 0 nome sugere identificar as causas da falha, do efeito, partindo
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de diferentes tipos de causa como meioc ambiente, méo de obra, maquinas, medicéo,
material e método (RAMOS et al, 2014).

Em todas as etapas da ferramenta DMAIC, a utilizagdo de metodos
complementares da qualidade é essencial para o sucesso do projeto.

Ja, o gerenciamento de risco é fundamental em qualquer projeto. No caso da
reengenharia de produto, torna-se necessario para gerenciar o risco da imagem da
marca e do produto perante o consumidor, pois, o produto ja € conhecido e utilizado
pelo consumidor. Para gerenciar o risco do projeto foi utilizado a ISO 31.000 (ABNT,
2009) que permite avaliar, quantificar, mitigar e gerenciar os riscos. De acordo com a
ISO 31.000 (ABNT, 2009), a analise de risco permite identificar as conseqiiéncias e
as probabilidades do risco, e sua avaliagdo auxilia na tomada de decis&o. Ainda de
acordo com a ISO 31.000 (ABNT, 2009), a definigdo de risco € efeito da incerteza
nos objetivos. A aceitacdo do consumidor com a reformulagio do produto &€ uma
incerteza para a empresa. Portanto, a aplicagdo da 1ISO 31.000 (ABNT, 2009) torna-
se uma ferramenta essencial para mitigar e gerenciar os riscos do produto no

mercado.



18

3. ESTUDO DE CASO

3.1. CARACTERIZACAO DA ORGANIZAGAO

O trabalho foi aplicado em uma empresa do setor cosmético que atua no
canal de venda direta, porta a porta, e tem em seu portfolio mais de duzentos e trinta
produtos cosméticos de todas as categorias como: rosto, corpo, perfumaria, banho,
protecdo solar, maquiagem e cabelos, segundo informagdes retiradas do site da

empresa.

A empresa & classificada como distribuidora, porém para os
desenvolvimentos de produto conta com uma equipe interna de profissionais das
areas de marketing, pesquisa e desenvolvimento, regulatério, compras e
planejamento de vendas. Sua produgéo é 100% terceirizada e sua estrutura fisica
abrange escritério administrativo, estoque de produto acabado e linha de separagéo,
onde os pedidos das consultoras de venda sdo separados.

Na area de pesquisa e desenvolvimento, o profissional responsavel realiza
internamente a pesquisa de matérias-primas, viabilidade econdmica da formula
proposta e viabilidade regulatéria. Para a realizacdo de testes laboratoriais como
estabilidade, andlises fisicas quimicas, testes de seguranca e eficacia conta com

laboratérios terceirizados.

O setor de vendas é composto por uma diretora nacional que gerencia os
gerentes regionais (Sul, Sudeste, Centro Oeste, Norte e Nordeste) e estes por sua
vez contam com uma equipe de executivos de venda para a determinada regiéo que
formam seus grupos de consultoras que séo as pessoas que realizam a venda direta

com o consumidor final.

Segundo o site institucional (A PIERRE... 2015), a empresa foi fundada em
1981 em Porto Alegre, estado do Rio Grande do Sul com objetivo de atender a
populagdo com produtos de qualidade e proporcionar oportunidade de aumento na
renda familiar para diversas pessoas. Atualmente conta com mais de 30 mil
consultores de vendas. A empresa foi inovadora na categoria de desodorantes,
sendo a primeira empresa a langar o desodorante em creme que até o presente
momento & o produto mais vendido. Reconhecida pela sua eficacia e tem
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consumidores fiéis. Afirma-se que qualidade, tecnologia, inovagido e servigo sdo 0s
pilares para garantir a prosperidade do negécio e prezam pela satisfacdo de todos
os envolvidos e acredita-se que a beleza € uma forma de prover momentos de

satisfacdo e prazer.

3.2. DEFINIR { Define )
Para iniciar o trabalho é necessario definir qual o problema que deve ser

resolvido. Conforme dito anteriormente, a fase define do método DMAIC consiste em
definir o problema e para essa etapa foram utilizadas outras ferramentas da
qualidade como 5W2H.

O problema comegou quando o fornecedor de uma das matérias-primas
presentes na composicdo do produto cosmético facial, no caso a fragréncia,
interrompeu o fornecimento da mesma. Chama-se de fragrancia o perfume do
produto e de esséncia o 6lec essencial que & um ingrediente da fragrancia.

A partir do problema imposto, a empresa teve que partir para a adaptacéo da
formula fazendo uma reengenharia no produto, ou seja, alterando a composicéo do
produto cosmético. Uma alteracdo de produto requer cautela, pois aiterar a
fragrancia de uma férmula que jd é conhecida pelos seus usuarios pode causar
rejeicdo e perdas na venda do produto. Por se tratar da fragréncia, o odor do produto
foi alterado por mais que a fragrancia substituta se parega com a original.

A definicio do problema foi delineada primeiramente com o auxilio da
ferramenta 5W2H que consiste em perguntas estratégicas que auxiliam o
planejamento das agles para resolu¢éo do problema, conforme mostra a tabela 1.1.

Tabela 1.1- Tabela SW2H

Perguntas Respostas Situagao atual
Acdes
O qué? Interrupc¢ao no Alteracado da fragrancia
fornecimento da
fragrancia
Por que? Fornecedor interrompeu Fabricante nao fabrica

fabricagdo  devido a mais a fragréncia original
proibigdo de ingrediente
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pelo IFRA e baixo volume
de venda.

Onde? Creme cosmeético facial A fragrancia sera
contratipada em outro
fabricante de fragrancia.

Quando? A partir do Ultimo lote Projeto deve ser iniciado

fabricado o guanto antes, pois foi
comprado o Ultimo lote da
fragrancia original e o
mesmo tem previsdo de
duracdo de seis meses.

Quem? Fabricante da fragrancia  Coordenadora de P&D é
responsavel pela
substituicéo.

Como? Ird brifar fabricantes de
fragrancia e ira realizar as
aplicacbes e testes de
Jaboratérios necessarios.

Quanto custa? O objetivo é manter ou se
possivel diminuir o custo
da fragréancia comparado
com o custo atual.

Fonte: Elaborada pela autora

Com as respostas, as ag0es técnicas a serem tomadas foram definidas e o
projeto foi avaliado pela equipe de produto e vendas que conta com uma gerente de
produto e marketing € um gerente de vendas, que definiram realizar a transigéo da
fragrancia sem comunicar os consumidores por acreditarem que se o consumidor
tem conhecimento da alteragdo da formula pode-se criar uma resisténcia para
comprar o produto. A definicgo foi contratipar a fragrancia com outro fornecedor para
o consumidor ndo perceber a troca. O fornecedor foi eleito baseado no histdrico de
desenvolvimento que tinha com a empresa e sua agilidade no atendimento.
(Informagao verbal)'.

O trabalho foi realizado conforme o planejamento e o produto foi fabricado

com a nova fragrancia contratipada.

3.3.MEDIR { Measure )
Ap6s a definicéo do problema, da estratégia de contratipar a fragréancia e da

primeira produgéo com a nova fragrancia, inicia-se a fase de medigéo para avaliar se

! Glaucia, julho/2013, Informagdes fornecidas em reunides de produto, Cajamar/SP.
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a substituicdo da fragrancia foi aprovada pelos consumidores € se as vendas se
mantiveram nessa mudanga.

Para realizar a medicdo foi feito acompanhamento das ocorréncias no SAC (
servigo de atendimento ao consumidor) e reunides periédicas com as gerentes de
vendas. Foi utilizado o diagrama de Pareto como ferramenta da qualidade para
auxiliar nas medigbes das reclamagdes conforme mostra o grafico 1.

Gréfico 1 - Ocorréncias SAC agosto-outubro 2013

Reclamagdes ,

12 15 |

Alergia  Fragrinciae Fragrancia Cor Aspecto Outros
cor geral

10 7

0 - I

Fonte: Servico de atendimento ao consumidor periodo agosto-outubro/2013

O diagrama de Pareto é uma ferramenta simples e muito eficaz que mostra a
freqliéncia das ocorréncias e permite ao avaliador uma preciséo da causa que deve
ser atacada. Avaliando o grafico 1, fica nitido que a nova fragrancia ndo agradou os
consumidores e que a alteragao foi perceptivel. Este grafico mostra também um
novo fator, que até entdo era desconhecido pela a empresa que é a alteragdo de cor
do produto. Ndo havia relatos anteriores que mostrassem inimeras ocorréncias
sobre o produto em questdc. Também foi relatado pelos consumidores alteragdo no
aspecto geral do produto e outras altera¢des. Em aspecto geral, o consumidor se
refere as alteragbes de viscosidade, relatando que o produto apresentava-se mais
“mole” e em outros foram relatadas observacdes de aspecto geral como fragrancia,
cor e odor em varios tipos de linguagem, podendo-se concluir que as principais
reclamacotes foram referentes ao odor, a cor e a viscosidade. O grafico 1 representa
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reclamagdes feitas no SAC pelas regides sul, sudeste e norte no periodo entre
agosto e outubro de 2013.

Com o parametro apresentado, a equipe envolvida no projeto, principalmente
do setor de pesquisa e desenvolvimento, levantou dados sobre as produgbes
realizadas e avaliou os lotes que estavam recebendo as reclamacgotes.

Para auxiliar na rastreabilidade das informagdes utilizou-se o Diagrama de
Ishikawa, que permite identificar 2 causa para o efeito indesejado. No casc da
reclamacédo da fragrancia, ja era sabido a causa, mas, no caso da alteragéo de cor e
aspecto do produto, a causa ainda n3o era conhecida. O diagrama de Ishikawa
permite identificar a causa a partir de seis principios como meio ambiente, méo de
obra, material, método, medicéo e maquina. Como as reclamagdes séo referentes &
cor e ao aspecto do produto, os principios de meio ambiente, material, método e
maquina s&o as causas mais provaveis de terem apresentado problemas, causando
o efeito indesejado de alteragéo de cor e aspecto do produto.

Figura 1- Diagrama de Ishikawa

Material Método

Matéria prima Processo de fabricagio

fabricante

Alteracio da cor
do produto

Reator

Temperstura

Usnidade Capacidade de
homogeneizagio

Meio ambiente Maguina

Fonte: Elaborada pela autora

Partindo do diagrama de Ishikawa, iniciou-se o trabalho de rastreabilidade e

verificagéo dos pontos levantados pelo diagrama.
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3.3.1. Material
Matéria-prima e Fabricante: Para avaliar um produto cosmético que esta

sofrendo alteragéo de cor e aspecto, as matérias-primas devem ser as primeiras a
serem avaliadas por varios motivos. S0 elas as principais responsaveis pelas
caracteristicas dos produtos, no caso do hidratante facial, o produto contém 24 (
vinte e quatro ) matérias-primas entre elas: solventes, espessantes, emulsionantes,
conservantes, fragrancia, antioxidantes, umectantes, ingredientes ativos como

extratos naturais, vitaminas e emolientes.

Cada matéria-prima tem sua fungéo e suas peculiaridades, para a alterag&o
da cor do produto as matérias-primas mais suspeitas sdo os exiratos naturais e a
nova fragrancia. Os extratos naturais sdo obtidos através de extragio de plantas por
diferentes processos e sua coloracdo pode variar lote a lote de producéo e de
fabricante para fabricante. O creme facial contém no total 16% de extrato natural
entre eles; Aloe Vera, Confrey e Gingko Biloba. Todos apresentam forte coloragéo,
com excecdo do extrato de aloe vera que € incolor. A vitamina E presente na
formulagdo, também poderia ser uma matéria-prima provéavel para causar a
alteracdo de cor do produto e o fabricante da mesma também foi homologado.

Entdo iniciou-se um trabalho para rastrear quais foram os fabricantes dos
extratos que estavam presentes nos lotes reclamados e comparou-se com 0$
fabricantes presentes nos lotes fabricados no mesmo periodo que ndo receberam

reclamacao.

Notou-se que havia diferenga entre os fabricantes dos extratos nos lotes
avaliados entdo, foram aprovados os fabricantes dos extratos dos lotes que né&o
estavam apresentando alteracdo de cor para produzir um lote piloto com as
matérias-primas novamente homologadas pos rastreabilidade.

As demais matérias-primas também podem interferir no aspecto do produto e
na viscosidade, que é o item reclamado pelos consumidores como “aspecto
diferente”, “aspecto mole”. As matérias-primas provaveis para essa alteragéo séo os
espessantes e os emulsionantes. Os mesmos passaram pelo mesmo processo de
rastreabilidade dos extratos naturais e seus fornecedores foram homologados.
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Em relagdo a fragrancia contratipo |, matéria-prima que era sabida a
existéncia de alteracéo de formula e fabricante, optou-se por manipular um lote com
a fragréncia original e outro lote com a nova fragréncia e colocar ambas em
estabilidade para verificar se a nova fragrancia, contratipo 1, era responsavel pela

alteracéo de aspecto do produto.

3.3.2. Meio Ambiente
Temperatura e Umidade: Foram observados aspectos como temperatura e

umidade no armazenamento do produto final, nas matérias-primas e a temperatura e

umidade no dia da fabricagéo.

Os fatores climaticos externos interagem com produtos cosméticos. De
acordo com o Guia de Estabilidade de Produtos Cosméticos da Anvisa ( GUIA
...2004) , as temperaturas elevadas aceleram reagdes fisico-quimicas e quimicas e
podem ocasionar alteragio de cor, de aspecto e de viscosidade do produto e
ternperaturas baixas aceleram possiveis alteracbes fisicas como turvagéo,

precipitacio e cristalizagéo.

Na ocasido das reclamagbes, a temperatura externa oscilava entre baixa e
alta, porém, a temperatura do estoque é controlada e notou-se nos produtos em
estoque a diferenga de aspecto e coloragéo conforme os consumidores relatavam.

O requisito meio ambiente logo foi descartado, devido a baixa probabilidade de ter
influenciado a alteragéo no produto dos lotes em questdo mas, é sempre um fator
que deve ser controlado e informado aos consumidores.

3.3.3. Método
O método de fabricagdo do produto cosmético é referente ao processo de

fabricacdo, ou seja, ordem de adicdo das matérias-primas, temperatura, tempo de

rotacdo do equipamento e materiais necessarios para a produgao.

A experiéncia tem mostrado que o processo de fabricagdo tem probabilidade
de influenciar positivamente ou negativamente no produto final. Pois, dependendo
da ordem de adigdo das matérias-primas pode influenciar na emulséo e torna-la
mais fluida ou mais viscosa, se no momento de emulsionar a fase aquosa e a fase
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oleosa ndo estiverem na temperatura correta, a emulsdo pode cristalizar efou ndo
homogeneizar. Se o tempo de rotacéo for insuficiente, dependendo da quantidade
que esta sendo produzida, a homogeneizacdo pode néo ocorrer e o produto no ter

viscosidade.

Todos esses fatores influenciam na qualidade e na reprodutibilidade do
produto final e foram avaliados baseando-se na ordem de produgéo dos lotes
reclamados e dos lotes que n&o apresentaram problemas. Notou-se que o processo
estava sendo respeitado pelos manipuladores da fabrica e o produto estava sendo

liberado dentro da especificacio de pH e viscosidade.

3.3.4. Maquina
Reator e Capacidade de homogeneizagéo: O equipamento, no caso o reator,

onde se produz o produto cosmético é extremamente importante para a qualidade

do produto.

Constata-se no dia a dia que a qualidade do material do equipamento, do
motor utilizado e a poténcia da turbina, determinam sua capacidade de
homogeneizagdo, que é essencial para se formar a emuls&o. A viscosidade,

requisito reclamado, esta relacionada com a fase emulsionante do produto.

Baseado nesse conhecimento técnico da equipe de pesquisa e
desenvolvimento e de producio, os equipamentos utilizados nos lotes que estavam
sendo estudados foram avaliados e notou-se diferenga da poténcia das turbinas nos
reatores utilizados para a fabricag8o do produto cosmético. O requisito maquina foi
considerado como uma varidvel para a diferenga no aspecto geral @ 0 mesmo foi
testado e controlado na produgéo do lote piloto.

3.4. ANALISAR ({Analyse)
A fase analisar, como o préprio nome diz, &€ a fase onde se avalia os

resultados obtidos pelas medigdes e verifica-se se as atitudes tomadas até o
momento estéo dando resultados e se é possivel continuar o projeto.
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Conforme observa-se, a tentativa rapida de solucionar o problema que era
conhecido ndo foi bem aceita pelos consumidores € comegaram & ocorrer muitas
reclamagdes conforme mostra o grafico 1. A fragrancia contratipada n&o agradou 0s
consumidores que comegaram a reclamar do odor e de outras alteragdes do produto
que perceberam. Entdo, um novo problema surgiu além da alteragio da fragrancia,

alteracéo de cor e aspecto do produto.

A alteracéo de cor e de aspecto do produto, que até entéo nio era conhecida,
pela a empresa, passou a ser 8o importante como a alteragéo da fragréncia e um
novo projeto e reengenharia surgiu no decorrer da reengenharia do produto.

Com o novo problema em mios e o envolvimento de novas pessoas foi
necessario utilizar a ferramenta WBS, estrutura analitica de projeto para gerenciar
as atividades das pessoas envolvidas na reengenharia € no relangamento do

produto, conforme mostra a figura 2.

Figura 2- Estrutura analitica do projeto

Reengenharia do produto

fornecedores aoravados Formula aprovada Testes intarnos Comunicacio
R. laboratorio de aplicag3o R'E’\‘é ;’r;ﬂ_”;“ Ea e esp: Marketing Resp: Marketing
Tua tcacac dos Rastreab lidade de lotes Selegdo dos Estrategia da
fornecedores produzidos participantes comunicagdo
Aplicacdes das formulas EiewcB0 de 2 opcdes de T Gerenciament de rsco
ROLENCIA)S novas esséncias questionario
Estabilidade acelerada — ——— _ |Acornpanhamento SAC
das férmulas patencizis ?g’rﬂ:‘ﬁ:m técnica da Apticaglo do teste R i

Divulgag3o do resultado

Aplicagio das amostras
para PRD

para testes intemnos

Fonte: Eiaborada pela autora

A nova estratégia foi definida baseada nos resultados fornecidos pelas

medigdes e analises realizadas na etapa anterior, medir.
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Conforme mostra a tabela 2.1, os testes foram realizados com os
fornecedores qualificados, alteragbes nas concentragdes de algumas matérias-
primas, alteracdo no processo de fabricagéo e comparagéo da formula original com
a fragrancia original e a fragrancia contratipada reprovada pelos consumidores para
verificar se a nova fragrancia tinha sido a causa da desestabilizagdo do produto.

Apos testes realizados no laboratoric e estabilidade acelerada das formulas,
defini-se que a formula do teste 3 estava aprovada tecnicamente, pois era a mais
fiel a férmula original e conclui-se que, aparentemente, ¢ fornecedor das matérias-
primas e o processo de fabricagdo eram os responsaveis pela alteragéc de cor e
pelo aspecto do produto. Porém, somente ap6s a produgéo piloto péde-se chegar a

concluséao final.

Na tabela 2.2, pode-se verificar a lista de ingredientes completa do produto.
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Tabela 2.1- Testes para aprovagdo das matérias-primas e processo

TESTE 1
Matérias-primas Matéria- primas Fomecedores "
{ Nome Comercial ) { Inci Name )* homologados * Efocesscia fairicaciio “Mgiedo
Monoestearto de glicerila Glyceryl Stearate SE polytechno
Celosize qp 4000 Hydroxyethylcellulose polytechno 0,2
Phenylbenzimidazole
sulfonic acid/ benzophenonet
FPS UVA/UVE hidros 4 mapric 1,6 Processo de fabricag3o de acordo com processo original
Extrato de Aloe Vera Aloe Barbadensis Extract polytechno 5
Symphytum Officinale Leaf
Extrato de Confrey Extract polytechno 10
Extrato de Ginko Biloba Ginkgo Biloba Leaf Extract polytechno +F
Vitamina E Tocopheryl acetate chemspecs 2
Goma Xantana Xanthan gum mapric 0,3
Fragrincia original Parfum drom 0,2
TESTE 2
Matérias-primas Matérias-primas Formecedores
{ Nome Comercial ) { Inci Name ) % g % Processo de fabricagiio - Método
Monoestearto de glicerila Glyceryl Stearate SE polytechne 3
Celosize gp 4000 Hydroxyethylcellul polytechno 0,2
Phenylbenzintidazole
sulfonic acid/ benzophenonel
FPS UVA/UVB hidros 4 magpic 1,6 Processo de fabricacdo de acordo com processo original
Extrato de Aloe Vera Aloe Barbadensis Extract polytechno 5
Symphytum Officinale Lea¥
Extrato de Confrey Extract polytechno 10
Extrato de Ginko Biloba Ginkgo Biloba Leaf Extract polytechno 1
Vitamina E Tocopheryl acetate chemspecs 2
Goma Xantana Xanthan gum mapric 0,3
Fragrincia contratipo | Parfum capuani 0,2
TESTE 3
Matérias-primas Matérias-primas Fornecedores % = de fabricag#o - Método
{ Nome Comercial ) [ incl Name ) h logad:
Monoestearto de glicerila Glyceryl Stearate SE polytechno 3
Celosize gp 100 Hydroxyethylcellulose polytechno 0,2 Adicionado na fase aquosa no inicio do processo
Phenylbenzimidazole
sulfopic acidf benzophanone
FPS UVASUVB hidros 4 mapric 1.6
Extrato de Aloe Vera Aloe Barbadensis Extract polytechno S
Symphytum Officinale Leaf
Extrato de Confrey Extract polytechno 10
Extrato de Ginko Biloba Ginkgo Biloba Leaf Extract polytechno 1
Vitamina E Tocopheryl acetate chemspecs 2
Goma Xantana Xanthan gum mapric 0,3
Fragrancia original Parfum tapuani 0,2
TESTE 4
Matérias-primas Matérias-primas Fornecedores
{ Nome Comercial ) [ Incl Name ) homologados % 5 i i
Monoestearto de glicerila Glyceryl Stearate SE polytechno 31,5
Celosize qp 100 Hydroxyethyleellulose polytechno 0,4 Adicionado na fase aquosa no iclo do processo
Phenylbenzimidazole
sulfonic acid/ benzophenane|
FP5 UVASUVE hidros 4 mapric 1,6
Extrato de Aloe Vera Aloe Barbadensis Extract polytechno 5
Symphytum Officinale Leaf
Extrato de Confrey Extract polytechno 10
Extrato de Ginko Biloba Ginkgo Biloba Leaf Extract polytechno 1
Vitamina E Tocopheryl acetate chemspecs 2
Goma Xantana Xanthan gum mapric 0,3
Fragrancia original Parfum capuani 0,2

* fante: cosing disponivel emn http:/fec.europa.eufconsumers/cosmeticsfcosing)

Fonte: Elaborada pela autora



Tabela 2.2 — Lista de Ingredientes do produto

29

Ingredientes: Aqua, Glycerin, Symphytum Officinale Leaf Extract, Ethylhexyi
Stearate, Aloe Barbadensis Extract, Glycerin, Glyceryl Stearate SE, Paraffinum
liquidum (Mineral Oi) Lanolin Alcohol, Oleyl Alcohol, Cyciopentasioxane/
Dimethicono!, Propylene Glycol, Tocopheryl Acetate, Ginkgo Bioba Leaf
Extract, Phenylbenzimidazole sulfonic acid/ benzophenone-4, Allantoin,

Acrylates/ C10-30 Alkyi Acrylate Crosspolymer, Hydroxyethyicellulose,
Carbomer, Xanthan Gum, BHT, Tetrasodium EDTA, Triethanolamine, Parfum,

Phenoxyethanol, Methyiparaben, Propylparaben, Ethylparaben, Butylparaben,
Isobutylparaben.

Fonte: R6tulo do produto

3.5. MELHORIA ( Improve )

A fase de melhoria é destinada para a implementacao da estratégia, ou seja,

a melhoria do produto finalmente implementada.

Com a formula do tesie 3 aprovada tecnicamente, faltava saber qual a

laboratérios, na qual nota-se a diferencga de especificagéo da faixa de viscosidade.

Tabela 2.3 — Especificagbes formula original

Testes a serem realizados Especificaces / Parametros
_;u;g- 258C 5a—~6.5
Densidade - 252C { g/em’ ) 0.845-1,00
Viscosidade Spin 4 30.000 - 60.000
Odor f Cor Cf padrdo, lavemente amarelado
Centrifuga {15 minutos, 3000RPM ) Sem separagao

Fonte: Fornecida pela efnpresa

fragrancia seria a substituta da fragrancia original. Para realizar a substituicio e
evitar que os consumidores reclamassem novamente, foi realizado um painel interno
com executivas de venda da empresa que mais vendiam o produto. Nas tabelas 2.3
e 2.4 verifica-se a especificacdo do produtos antes e depois dos testes em



Tabela 2.4- Especificagdes da férmula apds testes laboratoriais

Testes a serem realizados Especificagbes f Parametros
pH- 258C 55~ 65
Densidade - 25°C ( g/gm? ) 0,945 - 1,00
Vistosidade Spin 4 45.000 - 85.000
Odor / Cor Cf padrdo, levemente amarelado
Centrifuga{ 15 minutos; 3000RPM } Sem separacdo

Fonte: Elaborada pela autora
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O marketing selecionou 10 (dez ) executivas de venda que avaliaram 2 (

duas ) amostras em um teste cego que comparava a fragrancia original X fragréncia

contratipo I, onde a amostra 1 era correspondente a fragrancia original e a amostra

2 correspondente a fragrancia contratipo li. A fragréncia contratipo Il foi um novo

desenvolvimento com nova casa de fragrancia, uma vez que a fragréncia contratipo |

apresentou muita rejeicdoc no campo. As executivas responderam a um questionario

com suas percepgdes conforme mostram os graficos 2 e 3. A intengéo foi avaliar o

que os consumidores iriam achar da nova fragrancia proposta e a aceitacéo da

mesma (Informagado verbal )?

Gréfico 2- Questiondrio painel interno

9
8 |
7 |
6 i
5 3 =
4
3
2
1 4
0 : :
Qual Qual odor Qual aspecto Qual Qual Qual
amostra vocé mais de produto  amostra amostra amostra
vocé avalia apreciadas maislhe vocé usaria e proporciona proporciona
coma amostras agrada? indicaria? mais maior
produto  recebidas? hidratacdo? eficicia?
original?
Creme facial
regenerante

®Amostra 1l

B Amostra 2

Fonte: Fornecido pela empresa

2 Glaucia, janeiro/2014, Informagéo fornecida pelo marketing e de conhecimento da autora, Cajamar/sP.
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Gréfico 3- Questionario painel interno

!
Vocé usaria e recomendaria a

amostra 2?

M sim

B ndo

. . . . S

Fonte: Fornecido pela empresa

Conforme dados obtidos na pesquisa, a fragréncia contratipo Il teve aceitagéo
dos consumidores potenciais e mostrou caracteristicas superiores a fragrancia
original como sensagéo de maior hidratagéio e eficacia. Essa superioridade € devida
a fragrancia ter sido frabalhada com mais modernidade nas notas mantendo 0 DNA
da fragrancia original. A fragrancia original fazia parte da composi¢éo do produfo
desde seu lancamento, a cerca de 20 anos, mesmo sendo bem aceita pelos
consumidores ela ndo trazia modernidade em suas notas oifativas. A fragrancia
contratipo Il conseguiu manter as notas olfativas principais trazendo modermidade e

sensorial ao produto.

Com a aprovacéo da fragrancia e da férmula, o projeto teve continuidade e o
lote piloto foi fabricado. Para a fabricacdo do lote piloto, profissionais das areas de
pesquisa e desenvolvimento e laboratério de aplicagéo acompanharam a produgéo,
desde a compra dos insumos, controle de qualidade das matérias primas recebidas,
sele¢do do equipamento a ser utilizado na produgdo, acompanhamento do processo
de producdo até anlise final do lote produzido, aprovando suas caracteristicas

fisico-quimicas.

Para colocar o produto no mercado novamente € com sucesso, o marketing
optou por fazer um relangamento do produto, informandoe a alteragéo da fragréncia e
garantindo a qualidade do produto. Para o relangamento do produto, foram
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realizadas reunibes de vendas em diversas regides do pais, onde as consultoras de
venda tiveram contato com o novo produto e um treinamento sobre o mesmo. O
produto foi colocado na capa da revista do ciclo de venda com incetivos de venda e
promogdes especiais. A decisio do relangamento e suas estratégias foram tomadas
baseadas no insucesso da primeira substituicéo da fragrancia. { Informagéo verbal )

3.6.CONTROLE ( Control )
Com o primeiro lote produzido e o relangamento realizado, iniciou-se a fase

controle, na qual se controla os dados de venda do produto e as ocorréncias
recebidas no SAC.

O relangamento foi bem realizado e a equipe de venda se sentiu segura em
vender o produto. Os treinamentos de produtos realizados em regifes estratégicas
foram fundamentais para passar confianca & equipe de venda, que respondeu ao
investimento positivamente.

O marketing ficou em contato com os gerentes de venda, acompanhando o
desempenho das vendas e recebendo retorno positivo do campo.

De acordo com e mail enviado para a coordenadora de pesquisa e
desenvolvimento, apéndice A, “O produto esta 6timo depois das mudangas,é um

produto que vendo muito bem.”.
Foram acompanhados mais 3 lotes de producéo pds relangamentos, e os
mesmos foram produzidos de acordo com as novas especificagbes e liberados de

acordo com requisitos de qualidade exigidos.

Nao houve mais devolugbes e nem relatos negativos sobre o produto.

2 Glaucia, Sirlene; margo/2014; Informacgio fornecida pela equipe de marketing e vendas da empresa; Sdo
Paulo/SP
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4.CONCLUSAO

O trabalho apresentado mostrou como o uso de ferramentas da qualidade
pode auxiliar e impactar positivamente no projeto de reengenharia de produto,

projeto gue até o0 momento néo encontra relatos na literatura.

Encontrou-se mais uma utilidade para a ferramenta DMAIC, ferramenta
amplamente utilizada em diversos setores para solucionar diversos problemas. O
método DMAIC foi fundamental para a organizacéo das idéias, das acOes e para o
estudo aprofundado do problema. Com o auxilio das ferramentas da qualidade,
como diagrama de Pareto, diagrama de Ishikawa, 5w2h, EAP, o trabalho torou-se
i6gico e eficiente. No decorrer do trabalho nota-se que se a ferramenta DMAIC
tivesse sido utilizada para o primeiro projeto de substituicdo da fragrancia, e se o

gerenciamento de risco fosse realizado, talvez o insucesso nao ocorresse.

Para estudos futuros, sugere-se a aplicagdo da ISO 31.000 (ABNT, 2009)
para gerenciamento de risco antes de iniciar o projeto. Assim, consegue-se mitigar
os riscos inerentes ao projeto como a interrupcdo de fornecimento de materias-
primas. Observou-se que a empresa foi surpreendida, nao tendo tempo de reagéo
devido a falha no projeto iniciat que foi o desenvolvimento do produto.

Péde-se concluir que as ferramentas da qualidade podem e devem ser
utilizadas em qualquer setor da indastria e em qualquer departamento da empresa
como marketing, pesquisa e desenvolvimento e vendas, além de produgdo em

grandes fabricas.
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APENDICE A — E mait Nutrirregenerante pés reengenharia

De: tewidia]mailto:izldibetling@bot combr]
Enviada em: quinta-feira, 18 de setembro de 2014 20:01

Para: contato@ piereatexandercom:br

Assunto: nutriregenerante.
O produto esté étimo,depois das mudangas,é um produto que vendo
muito bem.
Estou aguardando a colbnia Absoluta,pois a muito tempo esta
faltando!

Grata, Maria iesldie

Curitibanos S\C.



