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Especificagao de Requisitos de Servigo

Para responder as necessidades
dos estabelecimentos que comer-
cializam produtos de pastelaria,
padaria e afins, com ou sem fabri-
co proprio, a APCER - Associagao
Portuguesa de Certificagao, desen-
volveu a especificagao de servigo
APCER 301 - Qualidade do Servigo
em Padarias e Pastelarias.

0 reconhecimento publico e a credi-
bilidade do setor da panificagao e
pastelaria, assentam em princi-
pios que se regem pela qualidade do
produto e do servigo, senda estes,
0s principais pilares desta especi-
ficacao.

Com o objetivo de credibilizar o
processo, a especificagdo APCER
3011 o resultado do trabalho rea-
lizado por uma Comisséo Técnica,
constituida pelas partes interes-
sadas. A AIPAN - Associagao dos In-
dustriais de Panificagdo, Pastelaria
e Similares do Norte, foi a entidade
promotora representando todos s
Seus associados.

A redagdo deste novo referencial

normativo teve em consideragao
um conjunto de preocupacaes, tais
como, focalizagdo em aspetos de
SBrvigos que sao significativos para
o cliente, requisitos objetivos e veri-
ficaveis, ir para além dos requisi-
tos legals (atividade com elevada
legislago aplicavel), melhorar a
imagem do setor e atender as suas
caracteristicas particulares (Ex.
micra empresas).

A especificagdo apresenta  um
corpo principal, onde se encontram
definidos os requisitos de servigo
& & complementado por um anexo
onde se encontra o Plano de Con-
trolo que permite a verificagéo da
conformidade com oS requisitos
mencionados.

Aprestagdo do servigo compreende
0 cumprimento de um conjunto de
requisitos associados as caracte-
risticas deste tipo de atividade, que
Se agrupam da seguinte forma:

Planeamento da atividade
Aprovisionamento e recegao
Armazenamento
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Preparagao e Fabrico
Transporte

Informagéo ao cliente
Atendimento ao cliente
Infraestruturas e Equipamentos
Higienizagao

Residuos

Comportamento e higiene
pessoal

Controlo de Pragas
Requisitos de Gestao

0 cumprimento dos requisitos
da especificagdo nao derroga o
cumprimento dos requisitos legais,
nacionais ou comunitarios, e outros
Que a gestao subscreva.

Pretende-se que este documento
seja um referencial de apoio a
melhoria continua & consequente
satisfagao dos clientes, dos esta-
belecimentos que comercializam
produtos de pastelaria, padaria e
afins, com ou sem fabrico préprio,
sendo as principais vantagens da
implementagao e posterior certifi-
cagao:

0 envolvimento de todos os
colaboradores;
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Melhoria da fiabilidade das
operacdes realizadas;
Formalizagdo de boas

préticas de qualidade nos
estabelecimentos;
Diferenciacao baseada na
qualidade do produto e servigo;
Melhoria da imagem percebida
pelo consumidor e pablico em
geral;

Reconhecimento por uma
entidade independente.

A APCER pretende assim ir ao en-
contro das expectativas deste setor
de atividade, apostando na continui-
dade da qualidade do servigo que
prestamos, cumprindo 0 nosso
compromisso de criagao de valor
para 0S nossos clientes, preser-
vando sempre 0s valores da inde-
pendéncia, imparcialidade e credi-
bilidade.

Para mais informagdes contactar
08 110808 Servigos.

André Ramos
Gestor de Produto APCER




