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APCER 3011 — QUALIDADE DO SERVICO EM PADARIAS E
PASTELARIAS
Especificacao de Requisitos de Servico

Para responder as necessidades dos estabelecimentos que comercializam
produtos de pastelaria, padaria e afins, com ou sem fabrico préprio, a APCER —
Associagdo Portuguesa de Certificacdo, desenvolveu a especificacdo de servigco
APCER 3011 — Qualidade do Servico em Padarias e Pastelarias .

O reconhecimento publico e a credibilidade do sector da panificagdo e pastelaria,

assentam em principios que se regem pela qualidade do produto e do servico, P APCER 3011
QUALIDADE DO SERVICO

sendo estes, 0s principais pilares desta especificacao. EM PADARIAS E PASTELARIAS

Com o objectivo de credibilizar o processo, a especificagdo APCER 3011 é o resultado do trabalho
realizado por uma Comissao Técnica, constituida pelas partes interessadas. A AIPAN - Associacdo dos
Industriais de Panificagdo, Pastelaria e Similares do Norte, foi a entidade promotora representando todos

0s seus mais de 700 associados.

A redaccdo deste novo referencial normativo teve em consideracdo um conjunto de preocupacdes, tais
como, focalizagdo em aspectos de servicos que sao significativos para o cliente, requisitos objectivos e
verificaveis, ir para além dos requisitos legais (actividade com elevada legislacédo aplicavel), melhorar a

imagem do sector e atender as suas caracteristicas particulares (Ex. micro empresas).

A especificacdo apresenta um corpo principal, onde se encontram definidos os requisitos de servigo e é
complementado por um anexo onde se encontra o Plano de Controlo que permite a verificacdo da
conformidade com os requisitos mencionados.

A prestagdo do servico compreende o cumprimento de um conjunto de requisitos associados as

caracteristicas deste tipo de actividade, que se agrupam da seguinte forma:

= Planeamento da actividade = Atendimento ao cliente

=  Aprovisionamento e recepgao = Infra-estruturas e Equipamentos

=  Armazenamento =  Higienizacao

=  Preparacéo e Fabrico = Residuos

=  Transporte =  Comportamento e higiene pessoal
= Informagéo ao cliente =  Controlo de Pragas

= Requisitos de Gestao
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O cumprimento dos requisitos da especificacdo ndo derroga o cumprimento dos requisitos legais,

nacionais ou comunitarios, e outros que a gestéo subscreva.

O processo de certificacao inicia-se com a realizacdo de uma auditoria de concessédo no estabelecimento,

onde é avaliado o grau de cumprimento dos requisitos da especificagdo. Caso seja evidenciado o

cumprimento na integra de todos os requisitos especificados € atribuida a certificagéo.

As auditorias de acompanhamento sdo realizadas anualmente e antecipadas por uma visita cliente
mistério. A visita cliente mistério avalia a prestacdo do servico, através da compra de produtos de
pastelaria, padaria e afins, sem que o estabelecimento saiba que esta a ser avaliado.

O ciclo de certificagédo é de 5 anos (validade do certificado), ao fim do qual sera realizada uma auditoria
de renovagédo de contetdo igual a da concessdo. Em todas as auditorias, a equipa auditoria deve avaliar
o0 cumprimento dos requisitos definidos na APCER 3011 bem como a implementacdo do Plano de
Controlo definido na especificagéao.

Pretende-se que este documento seja um referencial de apoio a melhoria continua e consequente
satisfacdo dos clientes, dos estabelecimentos que comercializam produtos de pastelaria, padaria e afins,
com ou sem fabrico proprio, sendo as principais vantagens da implementagéo e posterior certificacao:

= O envolvimento de todos os colaboradores;

=  Melhoria da fiabilidade das operacdes realizadas;

= Formalizagdo de boas praticas de qualidade nos estabelecimentos;
= Diferencia¢éo baseada na qualidade do produto e servico;

=  Melhoria da imagem percebida pelo consumidor e publico em geral;

= Reconhecimento por uma entidade independente.

A APCER pretende assim ir ao encontro das expectativas deste sector de actividade, apostando na
continuidade da qualidade do servico que prestamos, cumprindo 0 nosso compromisso de criacdo de

valor para os nossos clientes, preservando sempre os valores da independéncia, imparcialidade e

credibilidade.
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