JRrazilian Journals of JTusiness

A qualidade e a expectativa de atendimento das necessidades do consumidor
para desenvolvimento de um produto: sabao glicerinado em barra obtido de 6leo
vegetal de reuso

The quality and expectation of consumer care needs for a product development:
glycerin bar soap obtained from reuse vegetable oil

10.34140/bjbv2n3-018

Recebimento dos originais: 20/05//2020
Aceitagdo para publica¢do: 20/06/2020

Matheus Bocalete Millan
Graduando em Engenharia de Producéo pelo Centro Universitario Adventista de Sdo Paulo,
Campus Engenheiro Coelho — UNASP-EC
Centro Universitario Adventista de Sdo Paulo, Campus Engenheiro Coelho — UNASP-EC
Endereco: Estrada Municipal Pr. Walter Boger, s/n - Lagoa Bonita, Engenheiro Coelho — Sao Paulo,
Caixa Postal 11 - CEP: 13165-970
E-mail: matheus.bocaletemillan@gmail.com

Klaus Henrique Soares
Graduando em Engenharia de Producéo
Centro Universitario Adventista de Sdo Paulo, Campus Engenheiro Coelho — UNASP-EC
Endereco: Estrada Municipal Pr. Walter Boger, s/n - Lagoa Bonita, Engenheiro Coelho — Séo Paulo,
Caixa Postal 11 - CEP: 13165-970
E-mail: klausoares@hotmail.com

Edinara Adelaide Boss
Doutora em Engenharia Quimica pela Universidade Estadual de Campinas - UNICAMP
Centro Universitario Adventista de Sdo Paulo, Campus Engenheiro Coelho — UNASP-EC
Endereco: Estrada Municipal Pr. Walter Boger, s/n - Lagoa Bonita, Engenheiro Coelho — Sao Paulo,
Caixa Postal 11 - CEP: 13165-970
E-mail: edinara.boss@ucb.org.br

RESUMO

Para que um produto tenha 6timo desempenho em seu mercado € necessario atender as expectativas
do consumidor, uma vez que a qualidade é um critério de competicdo. O estudo tem como objetivo
apresentar a continuacdo do trabalho anteriormente executado no desenvolvimento de sabdo com
6leo residual de um restaurante universitario que atenda as necessidades do publico alvo e as
especificacbes da Anvisa. Anteriormente foi desenvolvido um produto e realizado uma pesquisa de
satisfacdo, com a finalidade de obter dados sobre a aceitagéo e sugestdes de melhorias. As melhorias
sugeridas pelos consumidores foram efetuadas por meio de aditivos quimicos, que proporcionam
maior durabilidade, poder espumante e aroma agradavel ao produto. Novamente foi realizada uma
pesquisa de satisfacdo, demonstrando a aceitacdo do sabéo e as expectativas atendidas pela qualidade
do mesmo.
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ABSTRACT

For a product to have excellent market performance it is necessary the attendance for consumer
expectations, given that quality is a competitive criterion. The study aims to present the continuation
of the work previously carried out in the development of soap with residual oil from a university
restaurant to attend the needs of the target audience and Anvisa specifications. A product was
previously developed and a satisfaction survey was carried out, with the purpose of obtaining data on
acceptance and improvements suggestions. The improvements suggested by consumers were made
through chemical additives, which provide greater durability, sparkling power and pleasant product
flavor. Again, a satisfaction search was carried out, demonstrating the soap acceptance and the
meeting quality expectations.

Keywords: Quality, Product Development, Reuse Vegetable Oil.

1 INTRODUCAO

A qualidade é um termo subjetivo, as pessoas podem apresentar defini¢Ges distintas para ela,
ao avaliar a qualidade de determinado produto, os atributos analisados variam para cada pessoa,
porém a satisfacdo dos clientes com a qualidade geralmente segue a ideia da conformidade do produto
com suas necessidades diretas ou implicitas.

A primeira parte deste trabalho intitulado: “Utiliza¢do de éleo residual para fabrica¢do de
sabdo: énfase na reducdo de residuos e analise de estatistica da qualidade em um campus
universitario "Millan; Soares e Boss (2018), foi apresentado no ENEGEP 2018 e englobou um estudo
das variaveis de operacdo para obtencdo de um sabdo glicerinado em barra a partir do éleo residual
do refeitorio universitario. Este estudo também teve um enfoque na pesquisa de satisfacdo de futuros
clientes diante do produto sem aditivos.

Com base nesta pesquisa foram determinadas as alteracfes a serem realizadas no
desenvolvimento do produto final para torna-lo mais atraente e eficiente ao consumidor, atendendo
as suas necessidades.

Nesta etapa do projeto, foi realizada a aplicacdo das melhorias sugeridas no produto, sendo
elas durabilidade (desgaste do sabdo), capacidade de formar espuma e adigdo de aroma. Estas
melhorias estdo mais envolvidas na promocao comercial, do que na eficacia do produto na limpeza e
higienizacdo, que € sua principal funcdo. Na primeira pesquisa qualitativa, o produto foi bem avaliado
com relacdo a sua eficiéncia de limpeza, por seu publico alvo.

Testes foram realizados para determinar a concentracdo de aroma, a concentracdo de
espumante e como resolver o problema de desgaste do produto.

Finalizada esta etapa, os aditivos foram colocados como ingredientes do produto melhorado.

Anélises foram realizadas e atestaram que o produto finalizado atende as especifica¢fes da Anvisa.
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Uma nova pesquisa de qualidade para avaliar a satisfacdo dos clientes em potencial foi realizada para
um ajuste fino do produto. Como as caracteristicas sdo qualitativas/sensoriais, se faz necessaria a

opinido direta dos futuros consumidores.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

No processo de saponificacdo, além das matérias saponificaveis (6leos, gorduras e sebos de
origem vegetal e animal) e saponificantes (hidroxido de sodio, hidroxido de potassio, hidréxido de
amonio e bases organicas), sdo utilizados aditivos ou coadjuvantes.

Aditivos sdo implementados no processo de reacdo para aprimoramento do produto.

A seguir ¢é apresentada uma breve descricdo sobre cada aditivo utilizado na formulagéo do
sab&o desenvolvido neste trabalho.

Lauril Sulfato de Sodio € um tensoativo aniénico, que possui carga negativa quando em
solucdo aquosa. Este composto é utilizado como aditivo para varios produtos de limpeza e cosméticos
e apresenta grande capacidade de solubilizar, € suave e possui uma producdo média de espuma devido
ao grau de etoxilacdo. (CORREA, 2012)

As fragréncias também chamadas de perfume, esséncias ou aromas sdo utilizadas para
promover odor agradavel, apds lavagem. Os aromas mais utilizados na industria de produtos de
limpeza e cosmética s&o obtidos através de 6leos essenciais. Oleo essencial ¢ uma mistura complexa
de compostos organicos volateis extraidos de vegetais. Os 6leos podem estar presentes em diferentes
partes dos vegetais, desde as flores, até botdes, folhas, ramos, casca, semente, frutas, lenho, raizes e
rizomas. A fragréncia confere odor atraente ao produto e facilita a aceitagdo do consumidor.
Entretanto, deve-se tomar cuidado com a adi¢do daesséncia, uma vez que ela interfere na viscosidade
do produto (GRANDE, 2013). O aroma s6 deve ser adicionado ao produto depois da reacdo de
saponificacdo, para ndo participar da mesma e ser degradado O Polietilenoglicol 400, é um polimero
composto de unidades repetidas de etileno glicol. Ele é incolor, inodoro e viscoso. Possui peso
molecular entre 380-420 (g/mol) e pH de 5,0 a 7,0. E obtido a partir de reagdes de polimerizagdo na
presenca de catalisadores. Dentre suas caracteristicas importantes estdo a boa estabilidade térmica e

baixa volatilidade.

3 METODOLOGIA

Para fins de verificacdo de impurezas solidas no 6leo de reuso, utilizado como matéria prima
deste estudo, foi submetido a um processo de filtragem. Foi medida a acidez inicial do 6leo através
do metodo oficial da AOCS (“American OilChemists' Society”’) Ca 5a-40.
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Testes foram realizados e o percentual de aroma a ser utilizado foi definido por analise
sensorial.

A quantidade de espumante, Lauril sulfato de sddio, a ser adicionada no sabdo também foi
determinada por andlise sensorial.

O estudo da durabilidade foi baseado no artigo técnico de Dieze Carvalho (2000) intitulado
como “Aditivos para sabonete em barra”, no qual € obtido o valor do desgaste baseado na diferenca
entre a massa inicial e a final do sabdo dividido pela quantidade inicial de sabdo (férmula 1).
Polietilenoglicol 400 foi utilizado para aumentar a durabilidade do produto. Seria possivel o uso do

Polietilenoglicol 600, mas 0 mesmo néo foi encontrado para venda a varejo.

Férmula 1 — Percentual de desgaste do sabao

M1 — M2
Desgaste (%) = " 100

Fonte: Adaptado de Diaz& Carvalho, 2000

Apos a obtengdo de um produto aprimorado foi realizado a andlise de alcalinidade do sabéo
pelo método oficial AOCS Da 4a-48, para atestar que 0 mesmo se encontra em conformidade com os
valores determinados pela Anvisa (2008).

Finalizada a etapa de obtencdo de um produto de qualidade e que atenda as necessidades do
mercado consumidor, preparou-se amostras para realizar uma Pesquisa de Qualidade Final. O

formulario enviado junto da amostra de sabdo em barra glicerinado € apresentado no anexo 1.

3.1 MATERIAIS

Os materiais utilizados para a obtencao do produto foram:

o Oleo (totalmente dleo de soja) de fritura fornecido pelo restaurante do Campus;
e Agua;
e Soda caustica da marca Yara, solida em escamas.

Os aditivos utilizados para aprimoramento do sab&o foram:

o Polietilenoglicol 400 da marca Synth;
e Lauril Sulfato de Sodio da marca Vetec;

e Esséncia aromatica de lavanda da marca Natrium.
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Para as andlises de acidez e alcalinidade, por volumetria (titulagdo), utilizou-se:

e Etanol 99,5% da marca Dindmica;
e Hidrdxido de Sédio da marca Dindmica na diluido para 0,1N;
e Acido Cloridrico da marca NEON na concentragdo de 0,1M;

e Fenolftaleina 1% da marca Dinamica.

3.2 ANALISE DE QUALIDADE

A andlise de qualidade foi baseada em uma pesquisa realizada diretamente com o consumidor
final do produto.

De acordo com o teorema do limite central, uma amostragem de tamanho igual ou superior a
31 resulta em uma distribuicdo normal. Para esta andlise utilizou-se uma amostragem de 34 pessoas,
um tamanho atendido pelo teorema do limite central.

Do sabdo com os aditivos em sua melhor formulacdo, produziu-se uma batelada suficiente
para realizar a pesquisa com a amostragem definida.

Afim de avaliar o produto, foi utilizado um questionario (anexo 1) para o consumidor verificar
a qualidade do sabdo com as melhorias demandadas na primeira pesquisa qualitativa apresentada no
artigo “Utilizag¢ao de odleo residual para fabricagdo de sabdo: énfase na redugdo de residuos e
andlise de estatistica da qualidade em um campus universitario” Millan; Soares e Boss (2018).As
varidveis abordadas neste questionario foram: qualidade do produto, probabilidade de aquisicéo,
intensidade da esséncia aromatica, desgaste do sabédo e se o sabdo espuma. Vale salientar que dessas
cinco variaveis, duas delas (qualidade do produto e probabilidade de aquisi¢do) sdo para confirmacéo
do interesse do consumidor no produto com aditivos e as outras trés sdo correspondentes ao

atendimento das necessidades previamente apresentadas.

4 DISCUSSAO E RESULTADOS
Os resultados e as discussdes sdo apresentados a seguir.

4.1 CALCULO DA ACIDEZ

Apdbs o processo de filtragem do 6leo de reuso e a constatagdo da auséncia de impurezas
solidas, realizou-se o teste de acidez, através de volumetria, conforme o método AOCS Ca 5a-40.

O resultado do AGL (acidos graxos livres) total foi de 0,32185%.
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Apesar do 6leo ter sido utilizado para fritura, por pelo menos 15 dias seguidos, 0 mesmo
apresentou um valor relativamente baixo para acidez. Isto indica que 0 mesmo ndo estava muito

deteriorado.

4.2 ADITIVOS
Por meio de testes preliminares, foram determinadas as concentragdes de esséncia aromética

de lavanda, em relacdo a massa do 0leo, apresentadas na tabela 1.

Tabela 1 — Concentragdo de esséncia aromatica

Amostras com esséncia aromatica Concentracéo (%0)
M1 0,2
M2 0,6
M3 1

Fonte: Elaborado pelos autores (2019)

Preparou-se as amostras de sabdes com suas respectivas concentracées, e por analise sensorial,
definiu-se a concentragéo de 1% (M3).
Também atraveés de testes preliminares, determinou-se as concentracdes de Lauril Sulfato de

Sodio, em relacdo a massa do 6leo, apresentadas na tabela 2.

Tabela 2 — Concentracdo de Lauril Sulfato de Sodio

Amostras com Lauril Concentracéo (%0)
M1 0,5
M2 1
M3 2

Fonte: Elaborado pelos autores (2019)

Apo6s a preparacdo das amostras da tabela 2, também por andlise sensorial, definiu-se a
concentracdo de 2% (M3). As outras amostras ndo produziam a caracteristica de interesse: formacéao
de espuma apos friccdo do produto.

As concentracgdes de Polietilenoglicol 400, em relagdo a massa do sab&o, para realizagdo do
teste de desgaste sdo apresentadas na tabela 3. Esses valores foram baseados nas concentragdes de
melhor resultado no teste realizado no artigo “Aditivos para sabonete em barra”Dieze Carvalho

(2000), que foram de 2 e 4%.
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As amostras foram preparadas com a dimensdo de: (1x1x1) cm e pesadas em uma balanca

analitica, cuja suas respectivas massas sao apresentadas na tabela 3.

Tabela 3 — Concentracdo de Polietilenoglicol 400

Amostras com Polietilenoglicol 400 Concentragéo (%0) Massa Inicial (g)
M1 2 1,5657
M2 3 1,5862
M3 4 1,4751

Fonte: Elaborado pelos autores (2019)

Cada amostra foi colocada em um béquer com 100ml de &gua. Deixou-se em agitagdo por
uma hora a temperatura ambiente. Apds esse periodo, retirou-se as amostras dos béqueres e as separou
em um espaco isolado para secagem também a temperatura ambiente. As partes moles do sabdo foram
removidas, delicadamente, por contato com papel absorvente seco.

Ap0s a secagem completa das amostras, pesou-se a massa final na balanca analitica, obtendo-se o
percentual de desgaste de cada amostra (formula 1). Os resultados obtidos séo apresentados na tabela
4,

Tabela 4 — Percentual de desgaste do sabdo

Amostras Massa Inicial (g) Massa Final (g) Desgaste (%0)
M1 1,5657 1,0032 36
M2 1,5862 0,8083 49
M3 1,4751 0,6643 55

Fonte: Elaborado pelos autores (2019)

De acordo com os resultados de desgaste, a concentracdo de 2% (M1) apresentou o melhor
desempenho.

Determinadas as concentracdes de Esséncia Aromatica de Lavanda, Lauril Sulfato de Sodio e
Polietilenoglicol 400, realizou-se o teste de alcalinidade conforme o método oficial AOCS Da 4a-48,
para verificar se o produto final aditivado atende as especificagdes da Anvisa (2008).

O valor da alcalinidade foi de 0,275%, comprovando a conformidade do produto final com os

valores determinados pela Anvisa.
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4.3 ANALISE DE QUALIDADE
Apdbs a coleta dos 34 questionarios de qualidade, estratificou-se os dados e obteve-se 0

percentual das respostas.
Os resultados da pesquisa sdo apresentados a seguir:

Gréfico 1 — Qualidade do produto
® Sériel; Ruim;
2,94%; 3%

B Sériel; Bom;
23,53%; 24% B Sériel; Excelente;
26,47%; 26%

‘.
|

= Sériel; Muito
bom; 47,06%;
47%

m Excelente ® Muito bom mBom ® Ruim ® Muito ruim

Fonte: Elaborado pelos autores (2019)

Gréfico 2 — Probabilidade de compra

B Sériel; 25%);
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m Sériel; 100%;
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Fonte: Elaborado pelos autores (2019)
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Os resultados representados nos gréaficos 1 e 2 confirmam o interesse do consumidor no

produto melhorado, ou seja, 0 consumidor continua avaliando bem o produto.

Gréfico 3 — Concentracdo esséncia aromatica

B Sériel; Muito forte;
2,94%: 3%

m Sériel; Forte;
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® Muito forte ®Forte ®mOtimo = Um pouco fraco

Fonte: Elaborado pelos autores (2019)

Grafico 4 — Desgaste do sabdo
1 Sériel; Ruim;
2,94%; 3%
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Fonte: Elaborado pelos autores (2019)
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Grafico 5 — Espuma do sabdo
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Fonte: Elaborado pelos autores (2019)

Conforme os resultados nos gréficos 3, 4 e 5, conclui-se que as melhorias sugeridas na
primeira pesquisa qualitativa de Millan; Soares e Boss (2018) atribuidas pelos aditivos tiveram um
bom resultado na avaliagdo do publico alvo. As concentra¢Bes dos aditivos determinadas nos testes
iniciais atestam a percepc¢éo correta dos pesquisadores e a melhoria do produto frente a opinido dos

consumidores.

5 CONCLUSAO

Toda vez que que uma batelada nova de matéria prima, 6leo de reuso, for utilizada, ha a
necessidade de separar possiveis sélidos por filtragem, determinar seu grau de deterioracdo pela
quantidade de &cidos graxos livres e determinar o indice de saponificagdo para calcular a quantidade
minima de soda necesséria a reagdo de neutralizagéo.

Com relacdo aos aditivos, conclui-se que os testes realizados de analise sensorial e de desgaste
foram validados pelos resultados obtidos nas questdes 3,4 e 5 da pesquisa qualitativa final.

A otimizacdo da durabilidade do produto, provou-se ndo estar vinculada ao volume de aditivo
acrescido, no caso o Polietilenoglicol 400, mas & convergéncia do mesmo na reacéo de saponificagao.

A Anvisa (2008) especifica um percentual limite de 1% para a alcalinidade do sabdo em barra,
como o valor obtido foi inferior ao especificado, conclui-se a possibilidade de comercializagdo do

produto final aditivado.
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Por fim, os resultados da pesquisa qualitativa final corroboram para a viabilidade do projeto,
no tocante a comercializacdo de seu produto e a satisfacdo das expectativas dos consumidores em

relacdo a qualidade.
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ANEXO

Anexo 1- Questionario de andlise do consumidor

1. Qual sua avali¢do com relagdo a qualidade do produto:
e Excelente
e Muito bom
e Bom
e Ruim
e Muito ruim
2. Se este produto estivesse disponivel no mercado, qual a probabilidade de compra-lo?
e 100%

o 75%
o 50%
o 25%
e 0%

3. Com relagdo a concentragdo da esséncia aromatica. O cheiro esté:
e Muito forte
e Forte
e Otimo
e Um pouco fraco
e Fraco
4. Com relacdo ao desgaste do sabdo:
o Excelente
e Muito bom
e Bom
e Ruim
e Muito ruim
5. O sabdo espuma?
e sim
e UM pouco
e néo

Fonte: Elaborado pelos autores (2019)

Braz. J. of Bus., Curitiba, v. 2, n. 3, p. 2108-2119, jul./set. 2020.

ISSN 2596-1934



