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Desenvolvimento, gestao e implementacao de metodologias e
documentos do Departamento da Qualidade da Atrian — Industria
Alimentar S.A.

Resumo

A industria alimentar tem evoluido de forma continua para acompanhar as
necessidades e exigéncias do mercado e antecipar tendéncias, procurando para isso melhorar

processos e produtos.

Este trabalho surge como resultado do Estagio do Mestrado em Tecnologia e Ciéncia
Alimentar. Este decorreu no Departamento da Qualidade da empresa Atrian — IndUstria
Alimentar S.A, situada na Maia. O objetivo definido foi proceder a revisdo e atualiza¢do das
fichas técnicas inerentes aos produtos disponibilizados pela empresa, bem como a proposta

e elaboracdo de um novo modelo de ficha técnica.

No inicio do presente trabalho, foi feita uma introducdo tedrica, seguida da
apresentacdo da empresa e das atividades desenvolvidas relativamente a elaboragao de novo
modelo de ficha técnica. Para tal, foi feita uma pesquisa de modo a entender de que forma
outras empresas do mesmo setor organizam/apresentam as fichas técnicas dos seus produtos
e, tendo entdo sido elaborado e proposto um novo modelo de ficha técnica para a Atrian. Em
simultaneo foi feita a atualizacdo das fichas técnicas bem como a revisdo/padronizagdo das

etiquetas, que sao parte complementar das fichas técnicas.

Por fim, é referido um dos projetos iniciados no estdgio e ligados ao Departamento da
Qualidade, nomeadamente a gestdao de ndo-conformidades — reclamacgdao de clientes. O
projeto da Gestdo de ndo-conformidades — Reclamacdo de clientes, teve como objetivo criar
uma metodologia para o tratamento das reclamacgdes, de forma a uniformizar o tratamento
das mesmas. Este processo é importante, uma vez que tornard o processo eficiente,
garantindo a satisfacdo do cliente bem como os registos e documentagdo que sdo cruciais

para uma boa gestdo da qualidade.

Palavras-chave: ficha técnica, indUstria alimentar, melhoria continua, otimizacdo, qualidade
alimentar.



Development, management and implementation of
methodologies and documents for the Atrian Quality Department
— Food Industry S.A.

Abstract

The food industry has continuously evolved to keep up with the needs and demands of

the market and anticipate trends, seeking to improve processes and products.

This work arises as a result of the Master's Internship in Food Science and Technology.
This took place in the Quality Department of the company Atrian — Food Industry S.A, located
in Maia. The defined objective was to review and update the technical sheets inherent to the
products made available by the company, as well as the proposal and elaboration of a new

model of technical sheet.

At the beginning of this work, a theoretical introduction was made, followed by the
presentation of the company and the activities carried out in relation to the elaboration of a
new model of technical sheet. To this end, a survey was carried out to understand how other
companies in the same sector organize/present the technical sheets of their products and
then, a new model of technical sheet for Atrian was elaborated and proposed. At the same
time, the technical sheets were updated, as well as the revision/standardization of the labels,

which are a complementary part of the technical sheets.

Finally, one of the projects started during the internship and linked to the Quality
Department is also mentioned, namely the management of non-conformities - customer
complaints. The Non-conformity Management — Customer Complaints project aimed to create
a methodology for handling complaints, to standardize their treatment. This process is
important as it will make the process efficient, ensuring customer satisfaction as well as the

records and documentation that are crucial to good quality management.

Keywords: technical sheet, food industry, continuous improvement, optimization, food

quality.
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1. Introducao

O mundo estd em constante mudanca. O crescimento populacional juntamente com o
avanco tecnoldgico e o maior acesso a informacgdo, levou a um maior consumo de alimentos
0 que, consequentemente, conduziu a uma maior producdo dos mesmos. Desta forma, os
produtores e distribuidores tiveram de se adaptar e adotar novas metodologias (por exemplo,
o uso de aditivos para aumento do tempo de prateleira do produto, a utilizagdo de técnicas
como congelagdo e desidratagdo para conservar o produto, entre outras) que permitissem
aumentar a producdo. Paralelamente, a qualidade comegou a estar relacionada a grandes
estruturas, isto é, a grandes industrias alimentares e aspetos sanitarios (condicdes de
higienizacdo e boas praticas de fabrico que garantam a saude publica) e, para isso, criaram-se
sistemas e ferramentas de controlo, padronizacdo e rastreabilidade dos alimentos (Thomé da
Cruz & Schneider, 2010).

O conceito de qualidade é muito amplo e pode estar associado quer ao processo produtivo
(como foi produzido, tendo em conta as normas e padrées socioambientais), quer as
exigéncias do consumidor (necessidade, interesse do usudrio final). Estas exigéncias, que tém
vindo a ser cada vez maiores devido a crescente oferta de produtos alimenticios, faz com que
a qualidade seja um processo de melhoria continua (Leme & Pinto, 2019). E de salientar que
nos dias de hoje, com o aumento das doencas crdnicas (diabetes, problemas cardiovasculares,
obesidade, entre outros), associadas com o consumo de alimentos ultraprocessados, leva a
uma maior preocupacao do consumidor aquando da escolha dos produtos alimenticios. Isso
reflete-se, por exemplo, numa maior atencdo por parte do consumidor aos produtos,
nomeadamente a rotulagem (verificacdo de ingredientes, origem das matérias-primas,
alergénios, declara¢do nutricional, validade do produto e simbologia, isto é, se o produto é
vegetariano/vegan, sem gliten ou ainda, se é sem aglUcares adicionados/agucares
naturalmente presentes) de forma a perceber se os alimentos correspondem as
“expectativas”. Como consequéncia as industrias alimentares tém de apresentar novas e
varias alternativas, tais como procurar formas de melhorar/inovar os produtos ja existentes
de forma a satisfazer as necessidades do consumidor e, além disso, fazer face aos seus
concorrentes no mercado, o que por sua vez conduz a maiores produgdes. (Bueno et al.,

2022).



Deste modo, com o intuito de garantir a qualidade e a seguranga dos produtos, reduzir
custos, perdas e otimizar a produgdo sao utilizadas ferramentas, das quais se podem citar:
Gestdo da Qualidade (ISO), Boas Praticas de Fabrico (BPF), Gestdo da Qualidade Total (TQM)
e o Sistema de Analise de Perigos e Controlo de Pontos Criticos (HACCP) (Ribeiro-Furtini & Abreu,
2006). Diante disso, segundo a norma ISO 9001:2015 (APCER, 2015), uma organizacao deve
estabelecer, documentar, implementar e manter um sistema de gestao da qualidade e
melhorar continuamente. Assim, deve ser efetuado um controlo de documentos (atualizacbes
e versoes de fichas técnicas, por exemplo) que devem permanecer legiveis, identificaveis e

recuperaveis.

1.1. Qualidade na Industria Alimentar

A qualidade é um termo existente ha muitos anos, mas que na atualidade tem vindo a ser
mais destacado uma vez que é tido como um fator de diferenciacdo entre empresas, nao so
pelos servicos que prestam, mas também pelo que produzem (Chaves & Campello, 2016). Sdo
varias as interpreta¢Oes dadas para este conceito e, segundo Shewhart, 1931: “A dificuldade
em definir qualidade é a de traduzir as necessidades futuras do cliente em caracteristicas
mensurdveis, de forma que o produto possa ser projetado e transformado para oferecer
satisfacdo a um preco que o cliente esteja disposto a pagar. Isto ndo é facil, e assim que se
julga ter sido razoavelmente bem-sucedido na tarefa, logo se descobre que as necessidades
do cliente mudaram, que outros concorrentes entraram no mercado, que surgiram novos

materiais, ...”.

Na industria alimentar, o conceito de qualidade pode ser abordado sob duas dticas, a
qualidade percebida e a qualidade intrinseca. A qualidade percebida esta relacionada com os
atributos do produto que levam ao consumo e recompra do mesmo pelo consumidor, sendo
exemplo, as caracteristicas sensoriais do produto (cor, odor, textura e sabor), composicao
nutricional e tipo de embalagem. A qualidade intrinseca estd relacionada com a seguranca e
cumprimento da legislacdo, ou seja, estd relacionada com o que o consumidor espera ver
guando compra um produto, tal como o peso correto do mesmo, a auséncia de contaminantes
e de elementos proibidos pela legislacdo, a utilizacdo de dosagens seguras, entre outras

(Moreira, 2021).



1.1.1. Evolucdo da Qualidade

A forma como as empresas planeiam, definem, controlam, melhoram e demonstram
qualidade ndo sdo estanques havendo uma evolucdo, consoante as mudancas politicas,
econdmicas, sociais e ambientais que vao surgindo. Com o surgimento da produgao em massa,
o controlo da qualidade tinha como base o controle estatistico, possibilitando a procura das
causas que levavam a inconformidades, porém, com o aumento da complexidade dos
produtos na década de 50, houve uma maior preocupagao com a gestdo da qualidade e com

isso surgiu um novo conceito: Gestdo da Qualidade Total (Longo, 1996).

Com origem no Japao e proposto por Kaoru Ishikawa, a Gestdao da Qualidade Total tem
como objetivos garantir a satisfacdo do cliente, promover o trabalho em equipa, procurar
constantemente solu¢des para os problemas e minimizar os erros, sendo a sua aplicagao nas
organizacdes percecionada como um processo de mudancas continuas que as melhoram e
acrescem valor. Assim, de modo a promover esta Gestdo, as organizacdes tém vindo a
implementar sistemas de gestdo da qualidade que permitam integrar diferentes aspetos como

ambiente, seguranca, saude e higiene no trabalho, entre outros (Lopes, 2014).

1.1.2. Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ)

A implementagao e desenvolvimento de Sistemas de Gestdao da Qualidade (SGQ) nas
organizacdes permite estabelecer uma relacdo com o cliente, considerado foco principal, uma
vez que o aperfeicoamento dos produtos e/ou servicos tém como objetivo satisfazer as
necessidades do mesmo (Proenca, 2011). Contudo, é de salientar que os SGQ estdo
relacionados com a melhoria continua e que podem ser varios os motivos que levam as
organizagdes a investirem na implementagdo dos mesmos, tais como: prevenc¢do e corre¢ao
de problemas de qualidade; reducdo de custos de qualidade que podem afetar a
competitividade da organizacdo; otimizacdo de processos; cumprimento de requisitos
normativos, regulamentares ou legislativos; exigéncia de clientes ou potenciais clientes;
alargamento de novos mercados; reforco e melhoria dos canais de comunicacdao entre
diferentes departamentos, entre outros fatores (Lopes, 2014). De forma a apoiar as empresas

na implementacdo e operacao dos SGQ, foi fundada em 1947 a International Organization for



Standardization (ISO) com o objetivo de facilitar, a nivel mundial, a coordenagdo e a unificagdo

de normas industriais (Wicher, 2018). Atualmente, a ISO 9000 é constituida por outros

referenciais normativos consoante os diferentes campos de aplicacdo, sendo a seguir

descritas:

NP EN ISO 9000:2005 — Sistemas de Gestao da Qualidade: Fundamentos e
Vocabuldrio — Descreve os principios essenciais dos sistemas de gestdo da
qgualidade e define os seus termos relacionados;

NP EN ISO 9001:2015 - Sistemas de Gestdo da Qualidade: Requisitos — Define,
como o nome indica, os requisitos de um sistema de gestdo da qualidade, onde a
organizacdo precisa demonstrar a capacidade para prestar servicos que vao de
encontro ao que o cliente pretende, passando, desta forma, a confianca de que os
requisitos da qualidade do servico e/ou do(s) produto(s) vdo ser cumpridos;

NP EN ISO 9004:2011 — Gestdo do sucesso sustentado de uma organizagao —
linhas de orientacdo para alcancar um desempenho (sucesso) mesmo num
ambiente complexo, exigente e inconstante.

NP EN ISO 19011:2012 — Linhas de orientacdo para auditorias de sistemas de

gestdo da qualidade e/ou gestdo ambiental (SGA).

Assim, para ajudar e melhorar o desempenho, as empresas implementam a norma NP EN

ISO 9001:2015 tendo como principais beneficios o aumento da satisfacdo do cliente, o reforco

da capacidade de “produzir consisténcia qualitativa” e o reforco dos standards de

procedimentos pela empresa. Segundo esta norma sdo 7 os principios de Gestdo da Qualidade

citados de seguida:

1) Foco no cliente — cada acdo tem de ser executada com o objetivo de aumentar a

satisfacdo do cliente, superando as suas expectativas.

2) Lideranga — os lideres promovem a unidade e criam condi¢Oes para que todos se

comprometam em cumprir os objetivos definidos pela empresa, ou seja, sdo os

principais responsaveis por difundir e disseminar os conceitos da Qualidade.

3) Comprometimento das pessoas — todos na empresa sao responsaveis pela Qualidade,

logo pessoas competentes, habilitadas e empenhadas sdao cruciais para melhorar a

capacidade de criar e proporcionar valor.



4) Abordagem por processos — para se ter Qualidade é necessdrio estabelecer processos
e organizar o trabalho de forma que este possa ser planeado, analisado, medido e
melhorado constantemente.

5) Melhoria continua — é indispensavel verificar, analisar, planear e melhorar, pois s
assim é que as empresas tém sucesso.

6) Decisdoes baseadas em evidéncias — decisGes tomadas com base nas andlises e
avaliacdo dos dados tendem a produzir os resultados esperados.

7) Gestdo dos relacionamentos — é necessario que a empresa saiba gerir as suas relacdes

com todas as partes envolvidas de forma a alcangar o sucesso desejado.

1.1.3. Gestdao Documental

Para que a empresa possua um SGQ eficaz, necessita ter toda a informacao documentada,
e para tal, a ISO 9001:2015 define em varias seccoes, qual é a documentacdo que a empresa
deve assegurar. Segundo a APCER, nas empresas deve haver um controlo da documentacao
que certifique que a mesma se encontra disponivel em local e momento apropriado, quer em
papel quer digitalmente, para que seja de facil acesso a quem os precise consultar. Na Figura
1, é possivel observar as etapas que a empresa deve garantir para um correto controlo dos

documentos.

Distribuicao Armazenagem Controlo Retencgdo

e acesso e protecao de alteragdes e disposicao

Figura 1: Etapas de Controlo da Documentacdo (Fonte: APCER, 2015)

E ainda de salientar que na sec¢do 7.5 da norma ISO 9001:2015, esta descrita a informacdo
documentada que é requerida as organiza¢des para manter um SGQ eficaz. Sdo exemplos,
mapas de processo, procedimentos, instrucbes de trabalho ou teste, especificacOes,
comunicacges internas, lista de fornecedores aprovados, planos de teste e inspecdo, planos
da qualidade, manual da qualidade, planos estratégicos, formuldrios. Sao ainda exemplos
CRM (Customer Relationship Management) onde se regista e gerem atividades comerciais,

MRP (Material Requirement Planning) para gestao da producdo, workflow de processos onde



os critérios de operacdo estdo descritos, aplicacdes de gestdo documental, bases de dados,
etc. Todas as informagdes devem ser identificadas, revistas, aprovadas e mantidas atualizadas

(APCER, 2015).

1.1.4. Fatores que influenciam a Qualidade

Fazendo uma aproximacgao dos sistemas de qualidade a industria alimentar, existem varios
fatores que afetam a qualidade do produto final, tais como as matérias-primas utilizadas e a
deterioracao do produto. Primeiramente, para produzir um alimento seguro e com qualidade
deve-se ter em consideracdo a qualidade das matérias-primas utilizadas, uma vez que a
origem destas e as condi¢cdes em que sdo recebidas e armazenadas sdo pontos criticos e que
podem comprometer o “resultado final”, devendo ser controlados (PINTO, 2001).
Relativamente as deteriora¢ées do produto, sdo varios os fatores que influenciam este aspeto,
tais como a temperatura, humidade, pH, material da embalagem e atmosfera gasosa em que
o produto se encontra envolvido, principalmente, a atividade da dgua Aw. Deste modo podem
ocorrer: deterioracdes microbioldgicas, provocadas por bolores e leveduras; deterioragdes
fisicas causadas por agentes mecanicos como deformacdes, cortes ou perfuracdes conduzindo
a alteracao na aparéncia e sabor dos alimentos e, por ultimo, as deteriora¢des quimicas que
ocorrem quando substancias que compdem o produto comecam a degenerar, tendo como
exemplo a maca que, quando cortada, adquire uma colorac¢do escura rapidamente (oxidacdo).
Tanto a deterioracao fisica, quimica e microbiolégica, limitam a validade do produto, bem

como a seguranca alimentar do mesmo (da Cunha, 2016).

1.2. Empresa

A Atrian Industria Alimentar S.A., fundada em 2003, é uma empresa portuguesa
especializada no setor alimentar, nomeadamente em produtos alimenticios ultracongelados.
Possui produtos nos setores da padaria, pastelaria, sobremesas e solucdes alimentares varias,
promovendo as melhores praticas de Qualidade e Seguranca alimentar através de algumas

das certificacOes internacionais mais exigentes, tendo também em consideracdo os processos



e politicas de sustentabilidade ambiental. Na Figura 2 sdo apresentados o logétipo e o

slogan da empresa.

. atrian .

Figura 2: Logdtipo e slogan da Atrian — Industria Alimentar S.A.

A Atrian estd distribuida por quatro marcas e familias:

e ATRIAN BAKERS: focada na producdo de varios produtos de Padaria
e Pastelaria;

e ATRIAN CAKES: é uma marca que se destaca em bolos e sobremesas,
tendo em consideracdo as tendéncias e inovacdes da confeitaria,
guer em territério nacional quer internacional;

e DOCELEIA: responsavel pela confecdo de receitas da Docgaria
Conventual Portuguesa;

e ATRIAN FOODS: confeciona solucdes para refeicbes, nomeadamente
pré-cozinhados e complementos, desde petiscos tradicionais, aos

hamburgueres bem como a solu¢des vegetarianas.

Assegura uma cobertura logistica nacional, no canal profissional de Food Service
(HORECA), incluindo os arquipélagos dos Acores e Madeira, onde se encontram varios hotéis,
restaurantes, pastelarias e caterings, e esta ainda disponivel nas prateleiras de varias insignias
da distribuicdo moderna através de marcas préprias ou produzindo com a marca prépria dos
clientes. Além disso, para aquisicdo dos produtos, a empresa possui plataformas de compras
online, tais como a B.Atrian, Winds, ACCOR (ASTORE) e EDI, de modo a facilitar e melhorar a

experiéncia dos seus clientes.



1.2.1. Missdo, Visdo e Valores

Segundo informagdo disponivel no site da empresa, a Atrian tem como missdo
“desenvolver, produzir e entregar produtos alimentares de exceléncia e inovadores,
contribuindo diariamente para o sucesso dos clientes e parceiros. Promover
permanentemente uma empresa onde todos os colaboradores se sintam motivados, com
energia, respeitados e felizes, com oportunidades de valorizagao e desenvolvimento pessoal
e profissional”. Como visdao, pretendem “proporcionar a sociedade uma alimentagao mais
saudavel, procurando sempre os processos mais eficientes e sustentdveis”. E por fim, tem
como valores a “inovagdo, ética, exceléncia, sustentabilidade, responsabilidade social,

seguranca, qualidade e transparéncia” (Atrian, 2023).

1.2.2. Produtos

Como referido anteriormente, a Atrian oferece uma grande gama de produtos,
destacando-se trés setores distintos nomeadamente padaria, pastelaria e pré-cozinhados. Dos
varios fatores que os distinguem os principais sdo, por exemplo, se precisa levedar, se o
produto se encontra pronto a consumir (apds certo tempo de descongelacdo) ou se necessita
de cozedura, entre varias outras caracteristicas mais especificas do produto. De salientar que
todos os produtos podem ser consultados no website da empresa, com
informacdo detalhada de cada um, como peso unitdrio, unidades por caixa e modo

de confecdo nomeadamente tempo de descongelacdo e tempo de cozedura.

1.2.3. Destaques de 2022

Dentre as 400 referéncias desenvolvidas pelas 4 marcas (Bakers, Cakes,
Doceleia e Foods), destacam-se 3 em cada setor, sendo apresentado

primeiramente o mais vendido:

e Atrian Bakers (padaria e pastelaria): bolo do caco (Figura 3),

miniatura de Mafra e o pdo escandinavo;



Figura 3: Bolo do Caco (Fonte: atrian.pt)

e Atrian Cakes (sobremesas) — taca mousse de chocolate (Figura 4),
brownie com pepitas de chocolate e tarte de maca premium pré-

cortada;

Figura 4: Taga Mousse de Chocolate (Fonte: atrian.pt)

e Atrian Foods (refei¢cGes) — cubox bandidos (Figura 5), sumo de laranja

e almondegas vegetarianas.

Figura 5: Cubox Bandidos (Fonte: atrian.pt)



1.2.4. Requisitos legais

Tendo em conta que a produgdo e comercializagao dos produtos da empresa pertence
aos setores de padaria, pastelaria e pré-cozinhados, deve-se considerar os requisitos legais

de seguida mencionados:
e Portaria N2 52/2015, de 26 de fevereiro

Revoga a Portaria n.2 425/98, de 25 de julho e define as caracteristicas a que devem
obedecer os diferentes tipos de pao e de produtos afins do pao ou de padaria fina bem como

aspetos da sua comercializagao.
e LeiN275/2009, de 12 de agosto

Esta lei estabelece os limites maximos do teor de sal, tendo em vista a reducdo do

III III

mesmo, em todos os tipos de pdo, inclusive o denominado “pdo sem sal” e o “pdo integra
assim como apresenta orientacdes para a rotulagem de alimentos embalados destinados ao

consumo humano.

A quantidade de sal presente em produtos alimenticios é tida cada vez mais em conta,
por isso é de salientar que atualmente o conteido de sal maximo permitido no pao apds
confecionado é de 1,4 g por 100 g, o que se traduz em 14 g de sal por quilograma de pao,
correspondente a 0,55 g de sédio por 100 g de pdo. Excecionalmente ao que foi referido, estd

0 pao reconhecido como produto tradicional com nome protegido.

e Regulamento (UE) N2 1169/2011 do Parlamento Europeu e do Conselho, de
25 de outubro de 2011

Este documento é relativo a prestacao de informag¢ao aos consumidores sobre os
géneros alimenticios, estabelecendo os principios, os requisitos e as responsabilidades gerais

dos mesmos, nomeadamente a rotulagem.

¢ Regulamento (UE) N2 2023/915 da Comissdo, de 25 de abril de 2023 e
Regulamento (CE) N2 333/2007 da Comissdo, de 28 de margo de 2007

Tendo como objetivo a protecdo da saude publica, estes regulamentos fixam os teores
maximos de certos contaminantes presentes nos géneros alimenticios a niveis aceitaveis em

termos toxicoldgicos. E de salientar que o Regulamento (EU) N2 2023/915 da Comiss3do de 25
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de abril de 2023 veio revogar o Regulamento (CE) n2 1881/2006, entrando em vigor a partir
do dia 25 de maio de 2023.

e Regulamento (CE) N2 1441/2007 da Comissdo, de 5 de dezembro de 2007

Estabelece os critérios microbioldgicos para certos microrganismos e as regras de
execug¢do a cumprir pelos operadores das empresas do setor alimentar aquando da aplicagao

das medidas de higienes gerais e especificas referidos no Regulamento (CE) N2 852/2004.

e Regulamento (CE) N2 1333/2008 do Parlamento Europeu e do Conselho, de
16 de dezembro de 2008

Tendo em vista assegurar o funcionamento do mercado interno e a protecao da saude
humana, este regulamento estabelece normas relativas aos aditivos utilizados nos géneros

alimenticios.
e Decreto Lei N2 72/2003, de 10 de abril

Tendo em atencado a protecao da saide humana e do ambiente, este decreto regula a
libertacdo no ambiente de organismos geneticamente modificados (OGM) e a colocacdo no

mercado de produtos que contenham ou sejam constituidos por OGM.
e Decreto-Lei N~ 251/91, de 16 de julho

Estabelece as normas aplicdveis a preparacdo, acondicionamento e a rotulagem dos

produtos ultracongelados.
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2. Objetivos

A presente dissertacao foi elaborada no ambito do Estagio, para conclusdo do Mestrado
em Tecnologia e Ciéncia Alimentar, da Universidade do Minho juntamente com a Faculdade
de Ciéncias do Porto. O estagio decorreu no Departamento de Qualidade da Atrian — Industria
Alimentar S.A., situada em Milheirés — Maia, dedicada a producdo e comercializacdo de
produtos ultracongelados de padaria, pastelaria, sobremesas e solugdes alimentares.

Este trabalho teve como objetivos 1) a elaboracdo e proposta de novo modelo de ficha
técnica, 2) revisdo, atualizacdo e revalidacdo das fichas técnicas, 3) registo das modificacGes
aquando da revisdao de qualquer ficha técnica e 4) o auxilio na revisdo, correcdo e

padronizacdo das etiquetas (rétulos) dos produtos.
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3. Materiais e Métodos

Para atingir os objetivos propostos foi projetada, para o desenvolvimento do trabalho, uma

lista de tarefas a seguir apresentadas:

1) Perceber o que a empresa pretendia com a mudanca do /ayout das fichas técnicas, ou
seja, um estudo da situagao inicial;

2) Fazer uma pesquisa inicial de modo a perceber de que forma outras empresas do
mesmo sector da Atrian apresentavam o layout das fichas técnicas;

3) Elaborar modelos de fichas técnicas para apresentar propostas a direcdo da Atrian e
depois de aprovado um modelo, alterar todas as fichas da empresa e em simultaneo

fazer a atualizacdo das mesmas.

3.1. Estudo da situacdo inicial

De forma a entender o que a Atrian pretendia, inicialmente fez-se um diagndstico da ficha
técnica que utilizavam, verificando quais os aspetos a melhorar, ou seja, em termos de layout

0 que se poderia alterar.

3.2. Pesquisa inicial

Neste ponto, realizou-se uma pesquisa em artigos e sites, tanto no idioma inglés como
em portugués, através de dados dos sites Scielo, Google Académico e RepositoriUM,
identificados a partir de palavras-chave: ficha técnica, produtos ultracongelados,
padroniza¢do. Foi também consultado o site de empresas do setor alimentar, tendo em
consideracdo aquelas relacionadas com a Atrian, isto é, industrias alimentares voltadas
para a producdo de produtos de padaria/pastelaria, mas essencialmente, produtos

ultracongelados, tais como Panike, Pantera Cor de Rosa, Almondy e Panidor.
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3.3. Elaborag¢do de Modelos de Ficha Técnica

Posteriormente, foram elaborados modelos de fichas técnicas para serem
apresentados a direcao da Atrian e assim, escolher o modelo pretendido e proceder a
alteracdo/atualiza¢do das fichas técnicas de todos os produtos comercializados para o
novo layout. De salientar, que feita alguma atualizagdo na ficha técnica de algum produto,
a mesma deveria ser registada no controlo de revisdes da Atrian, bem como
verificar/atualizar a respetiva etiqueta. Esta etapa do trabalho, encontra-se mais bem

detalhada nos pontos seguintes.
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4. Resultados e Discussao

4.1. Fichas Técnicas

Como referido anteriormente os registos sao parte fulcral do SGQ e, numa fase inicial do
trabalho na Atrian, foi necessario proceder a atualizacao de fichas técnicas. A ficha técnica é
um documento que serve de guia para conhecer integralmente um produto alimenticio, onde
constam informacgdes relativas quer ao produto (ingredientes, alergénios, modo de utilizagao,
informacdo nutricional, validade, caracteristicas fisicas e sensoriais), quer a logistica (material
das embalagens, unidades por caixa, peso, dimensdo, dimensdo da palete e caixas por palete),
quer ainda a questdes de legislacdo (Figura 6). Além disso deve ser, preferencialmente, um
documento de facil compreensado, bem estruturado e apelativo, uma vez que é utilizado para
transmitir todas as informacGes do produto ao cliente ou a possiveis clientes que ndo o

conhecem.

Ficha Técnica

Relativo ao produto

* Ingredientes * Informagao nutricional

* Alergénios o -
« Caracteristicas Fisicas

+ Validade

T « Caracteristicas sensoriais
= Modo de utillizagdo

Relativo a logistica

* Material das embalagens « Caixas por palete
« Dimensao da caixa + Dimensdo da palete

+ Material das embalagens . i
* Unidades por caixa

+ Peso

Legislagdo em vigor

Figura 6: Informacdes a constar na Ficha Técnica
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Tendo tudo isso em consideragdo, verificou-se uma necessidade de melhorar a ficha
técnica que a Atrian utilizava até entdo (exemplo apresentado na Figura 7), uma vez que esta
apresentava oportunidades de melhoria na organizacdo da informacdo assim como na sua
estrutura. Exemplo disso, a informacdo do produto e da logistica encontrava-se intercalada
uma com a outra, o que dificultava a percecdao de quem a lesse. De notar ainda que alguma
da informacdo relativa ao produto (como o “modo de conservagao” do mesmo) estava
descrita num campo incongruente da ficha técnica. Um exemplo seria quanto a adverténcia
ao cliente de que o produto depois de descongelado, ndo deveria voltar a congelar, estava
descrito na “data de validade”, quando faria mais sentido estar no modo de utilizagdo.

Assim, este trabalho, além da revisdo e atualizacdo das fichas técnicas teve também como
objetivo principal a elaboracdo e proposta de novo modelo de ficha técnica de forma a

melhorar diversos aspetos, como por exemplo aqueles mencionados acima.

atrian Ficha técnica Vo 00 atrian Ficha técnica Versso: 00

Data: 10/01/2017

Srecerstcs Oanaiéptics

. pdo redondo achatado com aspecto tradicional. Sabor caracteristico da batata doce. Textura macia
Denominag3o de Venda Mini Bolo do Caco 45G (140 UNID)
Referéncia: 116045 et *\\. = Caracterfsticas Fisicas
Peso unitario: 459 +/-59
GTIN: 05600253839034
Farinha de TRIGO, dgua, batata doce, agucar, levedura, sal, melhorante (farinha de
Ingredientes TRIGO, regulador de acidez (E170), farinha de SOJA, agente de tratamento da farinha ormagdo Nutricional Média (por 100g de produto)
(E300) e enzimas) Valor Energético Keal/Kj|226/945 Hidratos de Carbono gla76
Lipidos gloe dos quais agucares: 8|27
Modo de utilizagio | saturados: glo.a sal glos
Proteinas gl6.4 fibra

Descongelar & Temperatura Ambiente, durante 30 minutos.
Levar a0 forno a uma Temperatura 180 °C, durante 1 minuto

Caracteristicas Microbiolégicas

Microrganismo Métodos de Andlise Limites
Staphylococcus aureus <10 ufic/g
broduto destinada a foda o populagdo em geral, exceptuando individuos com intalerancia ou alergio a algum dos ing
declarados na lista de ingredientes. Listeria monocytegenes <10 ufc/g

Escherichia coli <10 UEC/g
S .
Embalagem Primaria polietileno Salmonella ausencia /25

tipo de embalagem | Caixa de Cartdo para uso alimentar
el B R I TR T
necaixas base |8 necaixas altura|7 Alergéneos contem gluten e soja. Pode conter vestigios de sesamo
caixas p/palete 56 ‘ peso (kg):|352,8 ‘ dimenso:|1200x1200x1810 OGM's Isento
Irradiados Isento

Apos data de produgio 6 meses Legislag3o Aplicavel
Apés descongelacio 24 horas
InstrugBes de conservago Apds descongelar ndo voltar a congelar. Conservar a -18°C Cumpre com os especificagdes legais em vigor.

Figura 7: Modelo anterior de Ficha Técnica do Mini Bolo do Caco - Atrian

Inicialmente foi feita uma pesquisa online, em sites de outras empresas do mesmo setor
(ultracongelados), com o intuito de perceber quais as tendéncias do mercado, isto é, de que
forma outras empresas da industria alimentar organizavam a informacdo e estruturavam a
mesma. Através desta pesquisa, verificou-se que a tendéncia atual do mercado é disponibilizar
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no site apenas as informacdes mais abrangentes dos produtos, como a listagem dos
ingredientes, alergénios, modo de preparacao e declaragao nutricional e, em caso de o cliente
pretender consultar a ficha técnica, aparece a mencdo do contacto da empresa, como

podemos ver pelo exemplo da Panike (Figura 8) a seguir.

Mini Baguete de Alho

Ref. (& (&)

6000178 s8gr 210 un/cx 8em 6em

Método de Preparagao

Descongelar '\ \| PréAquecerForno \ CozeduraForno
) Colocar no Tabuleiro ) )

B, y'\
20min ) 200°C ) 2000C/5min ) ServIr

® Adicionar a Wishlist .

Figura 8: Informacdo apresentada no site da Panike (https://panike.pt/produtos/food-service/mini-
baguete-de-alho/)

E ainda de salientar que, das poucas empresas que colocam ficha técnica disponivel no
site, a Pantera Cor de Rosa, apresenta informagdes do produto ja referidas anteriormente

neste relatorio (Figura 9).

0‘7 (CARACTERISTICAS:
P Produto ultracongelado, de cor esbranquigada, com aproimadamente 10,5 em de didmetre & 155 g ou entre 30 & 357 de peso
- FicHA TECNICA p?“‘_ i
Pﬂnt?ra . - no casa de minialura, pasm eonsumir apds preparacio
. cor.de.rosa Pantera

Embalado em sacos de 40 unidades, e acondicionado em caixas de cartio.
Pantera Cor-de-Rosa
Massas Congeladas, Lda.

Apds assume uma lonabdade dourada.

Nowe 0o ProouTo: Pantera.

(CONSELHOS PARA PREPARAGAO NO CLIENTE:
Retirar o predute da caixa e colocar no tabuleire espacados enre i

INGREDIENTES:

ALERGENIDS: Ghiten, soro de lefte, ovo, semanta de sdsamo.

Massa: Farinha, Agua. margarina 100% vegetal, agicar, sal, levedura

Aomvo: Gliten de trigo, soro de leite em pd, dextrose, amido, E170, E322, E472, E482, alfa amilase, acido
ascirbico, beta cantenc.

RECHEN0: Carna de vitela, chouriga, fiambre, polpa de tomate, quaijo, mortadela, pao ralado, especiarias.

TemPERATURA DE CoNSERVAGAD: <16 C.

PRAZO DE VALIDADE: 1 ano.

CARACTERISTICAS:

Produtn ullracongalado, da cor esbranquicada, com aproximadaments 10,5 cm da didmatro & 155 g ou entre 30 & 359 de peso
no caso de miniatura, para consumir apds preparacio.

Embalado em saces de 40 unidades, e acendicionad em caixas de cartio.

Apds preparaclo, assume uma lonabdade dourada

Delxar descongalar aproximadamente 40 min_em estufa com temperatura de + 40°C.

Pinostar levemanis com ovo batido.

Levar ao fomo & temperatura de 180°C, durante aproximadamenta 18 min.. No caso de miniatura levar ao forno & temperatura
de 180°C, durante 12 min_.

Nota: o5 tempos de descongelagdo a cozedura podardo ter que sar ajustados ao lips de equipamento utilizado.

Nao voltar a congelar apts descongelao.

(ConsUMIDOR ALVO:
Para corsuma geral.
Reison® 1 Deta: 28-02:2015 Elaborada: DOSA Aprovado: M J. Nogusira ‘ FT.A0M4
Micasl Nogueirs
Pantera Cor-de-Rosa Massas Congeladas, Lda Mod.20

Figura 9: Ficha Técnica Pantera Cor de Rosa (Fonte: https.//panteracorderosa.pt/_pastelaria)
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Seguidamente, foram criados dois modelos no Excel onde se reorganizou a estrutura da
ficha técnica (conteudo e disposicdo das informagdes). No primeiro modelo, a informacao
relativa ao produto e a informacdo da logistica foram agrupadas, ou seja, parametros como
identificacdo, ingredientes, alergénios, declaragdo nutricional, caracteristicas fisicas,
organoléticas e microbiolégicas e prazo de validade encontram-se alinhadas de forma a ser
mais facil e percetivel a visualizagdo das caracteristicas do produto e/ou da logistica do
mesmo. Da mesma forma, a informacdo relativa ao material das embalagens, paletizacao e
legislagdo em vigor encontra-se no final da ficha. Ja no segundo modelo, tendo por base uma
ficha técnica de uma outra empresa sugerida pelo CEO da Atrian, foi desenvolvido no Excel
uma segunda proposta. Nesta, da-se destaque a imagem quer do produto em cru ou apds
confecionado, quer aos cddigos de barras de modo a tornar mais visual para o cliente. Seguido
dos ingredientes e alergénios, informacdo nutricional, logistica do produto, caracteristicas
fisicas e organoléticas. Destaco ainda, que as cores utilizadas para a elabora¢do do novo
modelo foi outro aspeto tido em consideracdo, de modo a ir ao encontro as cores utilizadas
pela Atrian, nomeadamente no slogan.

Posteriormente, o Departamento de Qualidade (DQ) realizou uma reunido onde
apresentou de forma sintetizada a informacao relativa a pesquisa feita inicialmente, com a
anadlise dos sites, formatos de fichas técnicas utilizadas por diversas empresas nacionais e
internacionais do setor alimentar. Também foram apresentados os dois novos modelos de
forma a obter o feedback dos mesmos e a escolha de um para realizar a transicdo do modelo
até entdo utilizado para o novo. Para tal, a reunido realizou-se na presenca do CEQO, e
departamentos de Marketing, Inovacdo e Desenvolvimento de Novos Produtos (I+D) e do
Comercial. Além disso, foi feito o ponto de situacdo do estdgio e mencionadas atividades ja
realizadas tal como atualizacao de fichas técnicas e revisao de etiquetas quer para atualizacao
geral, quer para catdlogo de produtos 2023 e, inclusive a criacdo e revisdo de novas fichas
técnicas para catalogo de Natal bem como de novos outros produtos.

Assim, dos modelos propostos representados nas Figuras 10, 11 e 12, foi aprovado o
segundo modelo, tendo em consideracdo as sugestdes feitas na reunido, tais como a inclusdo
do EAN-14 (codigo de barras comumente presente na caixa do produto, ou seja, na
embalagem secundaria deste) e ajuste na disposicao das fotografias, bem como o aumento

do tamanho da letra e a centralizagdo do titulo e tabelas. A escolha deste deveu-se ao facto
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de a informacao ficar descrita apenas numa pagina e o uso das fotografias do produto e dos

codigos de barras (em formato de imagem) tornar a ficha mais apelativa.

Modelo Atual Modelo Proposto 1

atrian Ficha técnica

Ficha Técnica

& atrian |
Dwte 230031 *e »

g esane

Figura 10: Modelo de Ficha Técnica Desenvolvido para a Proposta 1 (19 pdgina)

Modelo Atual Modelo Proposto 1
. Ficha Téenica -
atrian Ficha técnica o 1 atran; — o=
m
[emet emsemmgwicies I

e |

NS — [p———

P

Figura 11: Modelo de Ficha Técnica Desenvolvido para a Proposta 1 (29 pdgina)
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Modelo Atual Modelo Proposto 2

atrian Ficha técnica

varsha 88
P

- _
R {atrian

camaminagia s venda

atariacis Pt predutn

[Fpee——

e _ 1
P_ e pe ] .

T ——
ambaiagen | PO smbsiagens
e

e pesc it e
[rr— prm—
-

[rpr— [ e

Figura 12: Modelo de Ficha Técnica Desenvolvido para a Proposta 2

Assim, ap0s realizados os ajustes solicitados na reunidao, o novo modelo de ficha
técnica da Atrian foi desenvolvido numa plataforma online de design grafico, fundado por
Melanie Perkins, Cameron Adams e Cliff Obrecht, denominado Canva. A plataforma esta
disponivel numa versao free (gratuita) e pré (paga), sendo que a que foi utilizada foi a versao
Pro, uma vez que permite usar uma maior variedade de ferramentas do que a versao gratuita.
Nas Figura 13 e Figura 14, sdo demonstrados o modelo aprovado, sem informacdo, e um

exemplo da mesma preenchida com o produto Mini Bolo do Caco, respetivamente.
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Fotografia do produto

Sugestao de apresentagao

Ingredientes

Cddigo do produto
Nome do produto, gramagem e n° de - atrian ;

unidades o

Material Legislacdo em vigor

Informagao

Cumpre com as especificagdes legais em vigor.

Eenetaar Material Unidades por caixa Peso (kg) Dimenséo (mm)
Nr de caixas base Nr de caixas altura Caixas por palete Dimensdo (mm)

Paletizagio

Comprimento: .
Dimensées Largura:
fem)
Espessura Apés descongelagio
C——"
Energia K
keal
Lipidos o
Codigo de barras Cédigo de barras dos quais saturados g
Hidratos de carbono g
dos quais aglicares g
EAN-13 (Emb. Primaria) EAN-14 (Emb. Secundaria) Proteina 9
Fibra ]
sal 9
Criada a:
Revista 3
Figura 13: Ficha Técnica Atrian — Modelo Aprovado

Produto pronto a consumir

Ingredientes

Farinha de TRIGO T65 [GLUTEN de TRIGO, agente de
tratamento da farinha (E300) e enzimas], dgua, batata doce,
agucar, sal, levedura e melhorante [farinha de TRIGO, sal,
regulador de acidez (E170). farinha de SOJA, agente de
tratamento da farinha (E300) e enzimas].

Contém GLUTEN e SOJA_Pode conter vestigios de SESAMO,
OVO, LEITE, FRUTOS DE CASCA RIJA € SULFITOS.

Sugestdo de Apresentacéo

Produto cozido totalmente.
Descongelar durante 30 minutos.

Se pretender uma melhor crocincia e uma cor mais
acastanhada, aquecer no forno 2 190 °C durante | minuto.

Uma vez descongelado, ndo voltar a congelar.

116035
Mini Bolo do Caco 35 g (108 un)

Informagao Material

Saco il

Material Unidades por caixa Peso (kg) Dimenséo (mm)

Caixa de cartio para uso alimentar 60x240x200

Nr de caixas base Nrde caixas altura ‘Caixas por palete Dimensdo (mm)

Cumpre com as especificagbes legais em vigor,

Embalagem
Primaria

Embalagem
Secundaria

Paletizagio
B800x1200x1950

Dimenses Pio redondo de pequenas dimensdes. textura Apos produgio 12 meses (18°C)
P Didmetro: 5.5 suave no seu interior com a
batata dace. Apés descongelacio 1dia
Declara
Energia a17ka
219 keal
Lipidos 0sg
dos quais saturados ozg
|‘||‘||||H|||“HH””"'“ |‘||| |‘| e =
(01)05600803072355 dosquais acicares 269
5 600803 ° 072355 Proteina 63g
Fibra 0zg
EAN-13 (Emb. Primiria) EAN-14 (Emb. Secundaria) = e

Figura 14: Ficha Técnica Mini Bolo do Caco — Atrian
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Comparando os dois modelos de ficha técnica, o novo modelo desenvolvido apresenta
vantagens em rela¢cdo ao modelo utilizado até entdo (Figura 14 e Figura 7, respetivamente).
O novo modelo desenvolvido apresenta a informacdo mais organizada, isto é, tudo o que diz
respeito ao produto e a logistica fica agrupado em lados diferentes da ficha técnica e nao
intercalado. O destaque dado ao produto (fotografia no canto superior esquerdo — Figura 14)
torna a ficha mais apelativa, assim como a utilizagdo de imagens para os cddigos EAN’s
(codigos de barras), que no modelo anterior estavam descritos por extenso junto ao nome do
produto. Além disso, apds transicdo para o novo modelo e posterior uso das fichas técnicas
na empresa, obtiveram-se feedbacks dos colaboradores, que consideraram a ficha mais
apelativa, mais pratica (informagao necessaria na mesma pdgina) e organizada.

Comparando o novo modelo de ficha técnica da Atrian com outros modelos de outras
empresas, como por exemplo, Panike (Panike, 2023) (Figura 8) e Pantera Cor de Rosa (Pantera
Cor de Rosa, 2023) (Figura 9), considero a ficha da Atrian mais apelativa (uso de diferentes
cores, cédigo de barras em formato de imagem), mais facil de ler e mais organizada.

Apesar de todas as vantagens referidas, ha ainda aspetos que podem ser melhorados,
como por exemplo o acréscimo de mais fotografias do produto e/ou das embalagens (primaria

e secundaria) de forma a tornar ainda mais visual e atrativo para o cliente.

4.2. Etiquetas

Aguando da revisdo e atualizagdo das fichas técnicas, foi feita a verificagdo das
etiquetas (rétulos) dos produtos, de forma a confirmar se a informacdo descrita na ficha
técnica estava em conformidade com o que estava na etiqueta. Este processo é indispensavel
uma vez que mantém a coeréncia e uniformidade da informacao (ficha técnica vs. etiqueta),
como também é na etiqueta que constam os dados do fornecedor, através do qual o cliente
pode contactar a empresa, onde pode ser feita a rastreabilidade do produto (através do lote
a que pertence) e é, sobretudo, essencial para a transmissdo das informacdes ao cliente
referentemente ao alimento que esta a comprar.

Conforme o Regulamento (UE) N2 1169/2011 do Parlamento Europeu e do Conselho
de 25 de outubro de 2011, relativo a prestacdo de informacdo aos consumidores sobre os
géneros alimenticios, existe informacdo obrigatoria que deve constar na etiqueta,

apresentada na Tabela 1.
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Tabela 1: Mencles obrigatdrias na etiqueta

(adaptado do Regulamento (UE) n21169/2011)

Parametros Medidas (mm)
Denominagao do produto 1,2
Ingredientes e auxiliares tecnolégicos que
possam causar alergias ou intolerancias b2
Quantidade de determinados ingredientes ou
categorias de ingredientes b2
Quantidade liquida do género alimenticio 1,2
Data de durabilidade minima ou data-limite
de consumo “?
Condig¢des de conservag¢io e/ou de utilizagdo 1,2
Nome e enderego da empresa (contacto) 1,2
Pais de origem 1,2
Modo de emprego (quando a sua omissao
dificultar a utilizagao adequada do produto) b2
Declaragdo nutricional 1,2
Lote 1,2

Ressalvo que, de acordo com o 22 Artigo Decreto-Lei n.2 192/89 de 8 de junho, um auxiliar
tecnoldgico define-se como “toda a substancia utilizada intencionalmente para desempenhar
uma dada funcdo tecnoldgica durante a obtencao, tratamento ou transformacao de matérias-
primas, géneros alimenticios ou seus ingredientes e que pode ocasionar a presenca
involuntdria, mas inevitavel, de residuos ou de seus derivados no produto acabado”. A Figura
15, ilustra a informagdo que deve constar na etiqueta.

A rotulagem permite ao consumidor final identificar e utilizar adequadamente os
géneros alimenticios e assim, fazer escolhas mais conscientes e informadas. Como ja referido
no inicio da presente dissertacdo, ha uma maior ateng¢do/preocupacdo por parte dos

consumidores ao tipo de alimentos que consomem por questdes de saude, o que leva a uma
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analise mais rigorosa da rotulagem aquando da compra de um produto. Além disso, havendo
uma utilizagao segura e adequada do produto, eleva o nivel de prote¢ao do consumidor e a

garantia da informacao.

Etiqueta - Mencoes obrigatoérias

« Cddigo do produto « Nome do produto

« Ingredientes e auxiliares tecnolégicos +« Modo de conservacao

» Alergénios * Modo de utilizagao

« Declaragao nutricional « Data limite de consumo
« Peso liquido do produto « Pais de origem

+ Nome e contacto da empresa ¢ Lote

Figura 15: Mencbes obrigatdrias a constar na etiqueta

Nas etiquetas da Atrian constam as seguintes mencdes: a identificacdo do produto
(cédigo + nome do artigo), unidades por embalagem, o logétipo da empresa, cdédigo de barras,
ingredientes, alergénios, indicagdo da validade e armazenamento/conservagdo, data de
produc¢do e/ou congelacdo (em alguns casos), modo/sugestdo de utilizagcdo e/ou orientagdes
de preparacdo (quando aplicadvel), declaragcdo nutricional e peso liquido, como se pode
observar no exemplo da Figura 16. E ainda de salientar que, pode haver dois tipos de etiqueta,
isto é, uma etiqueta interna (unitario), relativa a embalagem primdria e uma etiqueta exterior
(caixa), correspondente a embalagem secunddria.

As etiquetas dos produtos da Atrian podem ainda contemplar, idealmente, as
informacdes dos produtos traduzidas em trés idiomas (portugués espanhol e inglés) para que,

caso o produto seja exportado, a informacao seja compreendida pelo cliente.
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- - AL
Mini Bolo do Caco 35g :irar  |116035
108 unidades x 359

PT| Ingredientes: Farinha de TRIGO T65 (GLUTEN de TRIGO, agente de tratamento da farinha (E300) e enzimas), agua,
batata doce, agdicar, sal, levedura e melhorante (farinha de TRIGO, sal, regulador de acidez (E170), farinha de SQJA,
agente de tratamento da farinha (E300) e enzimas). Pode conter vestigios de SESAMO, OVO, LEITE, FRUTOS DE CASCA
RIJA e SULATOS. | Produto ullrucongelndo conservar a - 18°C. Uma vez descongelado, ndo voltar a congelar.

Modo de preparagdo: D d te 30min. Cozer em forno a 190°C durante 1 min.
ES| Ingretienles Harina de TRIGO 165 (GLUTEN de TRIGO, agente de tratamiento de la harina (E300) y enzymes),
agua, boniato, azicar, sal, levadura, mejorante (harina de TRIGO, sal, regulador de acidez (E170), harina de SOJA,
agente de tratamiento de la harina (E300) y enzimas). Puede contener trazas de SESAMO, HUEVO, LECHE, FRUTAS

DE CASCARA y SULFITOS | Producto ultracongelado, mantener a - 18°C. Una vez descongelado, no volver a congelar.
Instrucciones de uso: Descongelar a temperatura ambiente durante 30 min. Homear en el horno a 190° C, durante 1 min,
EN | Ingredients: WHEAT flour T65 (GLUTEN OF WHEAT, flour treatment agent (E300) and enzymes), water, sweet
potato, sugar, sal, yeast, improvment agent (WHEAT flour, salt, acidity regulator (E170), SOYA flour, flour treatment
agent (E300) and enzymes). May contain traces of SESAME, EGG, MILK, NUTS and SULFITES. | Deep. frozen, store at

- 18°C. Once defrost, do not refreeze. Preparation Instructions: Defrost at room temperature for 30min, bake at 190°C
for 1min.
Composicdo nutriciona/Informacion Nutricional/Nutricional lnformation (por 100g/per 100g)
Energia/Energy: 917k/219 keal; Lipidos/Grasag/Fat 0,89, dos quais ssturados/de los cudes saturados/of which saturated: 0,29; Hidratos de carbono/
Carbohydrates: 42,9g. dos quai's agucares/de los cuales aricares/of which sugar: 2.6g; Fibra/Fiber:0,2g; Proteinas/Proteins 6,3g; Sal/Salt: 1,029

Consumir de preferencia antes de/ Consumir preferentemente antes del/ Unidades/Unidads/Units: 108
Best Before: 14/12/2023 20*0 llﬂ“‘“
Lote/batch: 221214 eso neto; g

Arion . Industria Alimestor SA ||I“|I|II‘| || Ill

Runs de David Marques daRochaldte 71 4475 854 Maia  (01)05600803072355(15)231214(10)221214
SAC 809 500 501

Origem/Origen/Origin: Portugal
Produzido paral producido para/mede for:

Figura 16: Etiqueta Mini Bolo do Caco — Atrian

4.2.1. Padronizacdo de etiquetas

Na industria alimentar, a padroniza¢do de processos é a base para constituir uma politica
de qualidade eficaz, entregando, assim, um produto final de exceléncia ao consumidor.
Segundo SILVA et al., 2004 citado em (Teixeira et al., 2014) a padronizagao tem como principal
funcdo permitir que a empresa ofereca de forma sistematica produtos/servicos com
caracteristicas constantes, isto €, com o mesmo padrdo de qualidade, forma de atendimento,
prazo e custo aos clientes.

O Productivity Press Development (Team, 2002), recomenda 4 passos para o
desenvolvimento da padronizacdo de processos, tais como: 1) definir o padrdo, 2) comunicar

o padrao, 3) estabelecer a adesdo ao padrao e 4) propiciar a melhoria continua do padrao.

25



Em virtude da padronizacdo de processos, foi feito um estudo de forma a perceber a
possibilidade de padronizar etiquetas e caixas com marca propria Atrian. Para isso, teve-se em
consideracao duas familias da Atrian, nomeadamente Bakers e Foods e foi feito um esboco de
quatro etiquetas no total (uma etiqueta interna e outra externa, para as duas familias). Nas

Figuras 17, 18, 19 e 20 s3o apresentados os esboc¢os das mesmas.

Cadigo Nome produto/ Nombre del
produto producto / Name of product

PT| Ingredientes (com alergénios a MAIUSCULAS). Contaminag&es cruzadas (“Pode conter vestigios de”). Produto congelado, conservar a -18
°C. Uma vez descongelado, ndo voltar a congelar. Modo de preparagdo:

atrian

BAKERS

ES| Ingredientes (con alérgenos en MAYUSCULAS). Contaminaciones cruzadas ("Puede contener trazas de"). Producto congelado, mantener a -
18 °C. Una vez descongelado, no volver a congelar. Instrucciones de uso:

EN| Ingredients (with allergens in ALL CAPS). Cross contaminations (“May contain traces of”). Deep-frozen product, store at -18 °C. Once

thawed, do not refreeze. Preparation Instructions:
Composigdo nutricional/Informacion Nutricional/Nutricional Information (por 100g/per 100g) Unidades/Unidads/Units:

Energia/Energy:;Lipidos/Grasas/Fat; dos quais saturados/of which saturated:; Hidratos de
Peso liquido:

Carbono/Carbohydrates:; dos quais agtcares/of which sugar:; Proteinas/Proteins: Sal/Salt
Peso neto: KG
Net Weight:
Consumir de preferéncia antes de/Consumir preferentemente antes del/Best Before: K
Xx min
Lote/Batch:

Origem/Origen/Origin: Portugal yy °C zz min

Produzido para / Producido para / Produced for:
Atrian Inddstria Alimentar S.A.

Rua de David Marques da Rocha, lote 7
4475-854 Milheirés — Maia, Portugal
atrian@atrian.pt | +351 809 500 501

Codigo de barras (EAN14) com validade invertida

Figura 17: Esbogo de Etiqueta Exterior — Atrian Bakers
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Nome produto/ Nombre del

producto / Name of product atrian

BAKERS

??unidadesx ?? g

PT| Ingredientes (com alergénios a MAIUSCULAS). Contaminag&es cruzadas (“Pode conter vestigios de”). Produto congelado, conservar a -18
°C. Uma vez descongelado, ndo voltar a congelar. Modo de preparagdo:

ES| Ingredientes (con alérgenos en MAYUSCULAS). Contaminaciones cruzadas {"Puede contener trazas de"). Producto congelado, mantener a -
18 °C. Una vez descongelado, no volver a congelar. Instrucciones de uso:

EN| Ingredients (with allergens in ALL CAPS). Cross contaminations (“May contain traces of”). Deep-frozen product, store at -18 °C. Once
thawed, do not refreeze. Preparation Instructions:

o .. . .. .. . Unidades/Unidads/Units:
Composi¢do nutricional/Informacion Nutricional/Nutricional Information (por 100g/per 100g)

Energia/Energy:;Lipidos/Grasas/Fat:; dos quais saturados/of which saturated:; Hidratos de Peso liquido:
Carbono/Carbohydrates:; dos quais agucares/of which sugar:; Proteinas/Proteins: Sal/Salt Peso neto: KG
Net Weight:

Consumir de preferéncia antes de/Consumir preferentemente antes del/Best Before:
Lote/Batch: XX min

Origem/Origen/Origin: Portugal
yy °C zz min

Produzido para / Producido para / Produced for:

Atrian Industria Alimentar S.A. codigo de barras ‘:EAN 13)
Rua de David Marques da Rocha, lote7

4475-854 Milheirds — Maia, Portugal
atrian@atrian.pt | +351 809 500 501

Figura 18: Esboco Etiqueta Interior — Atrian Bakers

Nome produto/ Nombre del producto / Name
of product

??unidadesx ?? g

PT| Ingredientes (com alergénios a MAIUSCULAS). Contaminacées cruzadas (“Pode conter vestigios de”). Produto congelado, conservar a -18 °C.
Uma vez descongelado, ndo voltar a congelar. Modo de preparagdo:

ES| Ingredientes (con alérgenos en MAYUSCULAS). Contaminaciones cruzadas ("Puede contener trazas de"). Producto congelado, mantener a-18
°C. Una vez descongelado, no volver a congelar. Instrucciones de uso:

EN| Ingredients (with allergens in ALL CAPS). Cross contaminations (“May contain traces of”). Deep-frozen product, store at-18 °C. Once thawed,
do not refreeze. Preparation Instructions:

Composi¢do nutricional/Informacion Nutricional/Nutricional Information (por 100g/per 100g)

Energia/Energy:;Lipidos/Grasas/Fat:; dos quais saturados/of which saturated:; Hidratos de Peso Liquido:
Carbono/Carbohydrates:; dos quais agticares/of which sugar:; Proteinas/Proteins: Sal/Salt Peso Neto: KG
Net Weight:
Consumir de preferéncia antes de/Consumir preferentemente antes del/Best Before:
Lote/Batch: -
XX min
Origem/Origen/Origin: Portugal
yy °C zzmin

Produzido para / Producide para / Produced for: T
Atrian Industria Alimentar S.A. COdIgO de barras (EAN 13)

Rua de David Marques da Rocha, lote7
4475-854 Milheirés — Maia, Portugal
atrian@atrian.pt | +351 809 500 501

Figura 19: Esboco Etiqueta Interior — Atrian Foods
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Codigo
produto

Nome produto/ Nombre del 7
producto / Name of product

PT| Ingredientes (com alergénios a MAIUSCULAS). Contaminagdes cruzadas (“Pode conter vestigios de”). Produto congelado, conservar a -18 °C.
Uma vez descongelado, ndo voltar a congelar. Modo de preparacdo:

ES| Ingredientes (con alérgenos en MAYUSCULAS). Contaminaciones cruzadas ("Puede contener trazas de"). Producto congelado, mantener a -18
°C. Una vez descongelado, no volver a congelar. Instrucciones de uso:

EN| Ingredients (with allergens in ALL CAPS). Cross contaminations (“May contain traces of”). Deep-frozen product, store at -18 °C. Once thawed,

do not refreeze. Preparation Instructions:

Composi¢io nutricional/Informacion Nutricional/Nutricional Information (por 100g/per 100g) Unidades/Unidads/Units:

Energia/Energy:;Lipidos/Grasas/Fat:; dos quais saturados/of which saturated:; Hidratos de i

Carbono/Carbohydrates:; dos quais agticares/of which sugar:; Proteinas/Proteins: Sal/Salt :::iz r::i" o G
Net Weight:

Consumir de preferéncia antes de/Consumir preferentemente antes del/Best Before:

Lote/Batch:
Origem/Origen/Origin: Portugal

Produzido para / Producido para / Produced for:
Atrian Industria Alimentar S.A.

Rua de David Marques da Rocha, lote 7
4475-854 Milheirds — Maia, Portugal
atrian@atrian.pt | +351 809 500 501

XX min

yy °C zzmin

Codigo de barras (EAN14) com validade invertida

Figura 20: Esboco Etiqueta Exterior — Atrian Foods

Nestes esbocos foi tido em consideracdo as mencdes obrigatérias da rotulagem, ja

referidos no ponto 6.1 (denominagdo do produto, ingredientes e auxiliares tecnolégicos,

guantidade de determinados ingredientes, quantidade liquida do género alimenticio, data-

limite de consumo, condi¢Ges de conservagdo e/ou utilizagdo, nome e endere¢o da empresa,

pais de origem, declaracdo nutricional e lote), assim como a traducdo das informacdes para

os idiomas espanhol e inglés. Além disso, permanece a possibilidade de padronizar o modo de

utilizagdo/confecdo do produto através de simbologia, isto para se tornar mais apelativo e

principalmente, para facilitar a compreensao do consumidor final, uma vez que é uma forma

mais simples e universal (isto é, ndo necessita de traduc¢bes em diferentes idiomas).
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5. Qutras atividades desenvolvidas no Departamento da Qualidade
da Atrian

Durante a realizagdo do estdgio e depois de concluido o conjunto de objetivos associados
a ficha técnica da empresa, identificou-se a possibilidade/necessidade de criar um
procedimento (documento) para o tratamento de reclamagbes de clientes, o qual estd
relacionado com o Departamento da Qualidade e que, apesar de ja ser um processo
recorrente ainda nao se encontra documentado. Além disso, € um procedimento essencial na
empresa, uma vez que a Atrian tem como objetivo a satisfagdao dos seus clientes como um
todo. Desta forma, quando este apresenta uma reclamac¢do de uma nao-conformidade,
normalmente esperam que a empresa consiga dar uma rdpida resposta, bem como resolver a
causa-raiz do problema (por exemplo, tomar medidas de contencdo/ corretivas e ou
preventivas para que o problema ndo volte a ocorrer (evitar reincidéncias, por exemplo).

Assim, para este procedimento serd redigido num documento ao qual os colaboradores
da empresa nao sé terdo acesso, como alguns, nomeadamente os que estiverem envolvidos
no processo, terdo de receber formacgdo para que assim possam atuar de acordo com o seu
departamento, e também em conformidade com as etapas associadas as reclamacgdes de

clientes.

5.1. Qualidade e a Importancia da Gestdo de Reclamacgdes

Como exposto anteriormente, o cliente é considerado foco principal, e a sua satisfacao
é um dos principais objetivos das empresas, uma vez que garante o sucesso das mesmas. Essa
satisfacdo pode ser medida através da avaliacdo que estes fazem antes, durante e apés a
prestacdo de servico de acordo com as suas expectativas (Dias, 2014).

Torna-se, por isso, importante que as organiza¢des entendam a visdao do cliente,
garantindo que os seus servigos cumpram com as expectativas dos consumidores, que por sua
vez levard a uma sensacdo de prazer ou, caso contrario, o desapontamento dos mesmos
(Carvalho, 2014). Em suma, se o desempenho corresponder as expectativas, os consumidores
ficardo satisfeitos; se o desempenho superar as expectativas, os consumidores mais do que
satisfeitos, ficardo encantados com o servico, porém, se o desempenho nao corresponder as

expectativas, o consumidor ficara insatisfeito, podendo ficar até mesmo indignado/revoltado.
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Neste ultimo caso, o cliente poderd manifestar-se através de uma reclamagdo, que pode estar
relacionada com falhas na prestacdo do servico e/ou no produto adquirido, podendo afirmar-
se que a gestdo de reclamacdes acontece apds a compra e uso do produto (Carvalho, 2014;
Dias, 2014).

A gestao de reclamagbes é um processo importante e com vantagens tanto para a
empresa (por ser uma ferramenta eficaz para corrigir possiveis fragilidades do
servico/produto e reter o consumidor), tanto para o cliente (por ser uma forma eficaz para
obter a reparacdo do problema) (Carvalho, 2014). Segundo Johnston & Mehra, 2002, se as
empresas estdo interessadas em manter os seus clientes (reten¢do de consumidores), devem
priorizar a satisfacdo dos mesmos. Sendo assim, a gestdo de reclamacdes deve ser o

fundamento de uma estratégia de satisfacdo do consumidor.

5.1.1. Gestdo de ndo-conformidades — Reclamacdo de Clientes

Posto isto, foi elaborado um documento onde se descreve a metodologia a adotar para
o tratamento de reclamacdes de clientes, com as etapas e intervencdes dos departamentos
envolvidos, tendo como objetivo uniformizar o tratamento da reclamacgdo de forma a ser um
processo eficiente, com foco na satisfacdo do cliente e garantindo os devidos registos de modo

confidencial e imparcial.

Este procedimento foi iniciado no estagio e continuara em desenvolvimento.
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6. Conclusao

As fichas técnicas quando bem elaboradas, fornecem informagdes importantes ao
consumidor final e, além disso, constituem parte dos documentos/registos de uma empresa

que, com base na literatura, sao registos fundamentais para o SGQ.

Diante deste parecer, da importancia da ficha técnica e do objetivo do presente
trabalho, houve a necessidade de melhorar o modelo de ficha técnica da Atrian. Para isso,
durante o estagio a pesquisa sobre fichas técnicas de outras empresas do setor, tornou-se
importante para conhecer a tendéncia atual do mercado e assim, permitir elaborar um
modelo que fosse de encontro as necessidades e expectativas da empresa. Como resultado, a
ficha técnica desenvolvida traz vantagens a dindmica global da Atrian, uma vez que é mais
apelativa, organizada, de facil compreensao e pratica quer para os colaboradores quer para

os clientes.

A realizacdo deste estdgio permitiu colocar os conhecimentos teéricos em pratica no
que diz respeito a parte documental que é necessaria numa empresa da industria alimentar,
assim como perceber como é a realidade numa induistria do setor de produtos
ultracongelados. Além disso, foi-me possivel compreender o funcionamento geral da Atrian

bem como os requisitos de qualidade ligados a este tipo de industria.

Resta-me afirmar com agrado que o objetivo deste estdgio, nomeadamente a
elaboracdo de novo modelo de ficha técnica e atualizacdo das mesmas, foi cumprido e que as
tarefas realizadas foram reconhecidas pela empresa e, fago por isso, um balango positivo do

estagio.
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