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RESUMO

O presente relatério resulta do Estagio Profissionalizante, realizado no ambito
do Mestrado em Engenharia Alimentar na Escola Superior Agréaria de Coimbra. O
estagio decorreu na empresa “Cafés FEB, S.A.”, que se dedica a torrefac¢do de café,
numa primeira fase em Coimbra e, apds mudanca de instalacdes, em Taveiro. Teve a
duracdo de seis meses, com inicio a dezasseis de Abril de 2014 e conclusdo a
dezasseis de Outubro de 2014,

O objectivo do estagio foi a aplicacdo de competéncias adquiridas durante o
Mestrado, que implicaram o conhecimento da NP EN 1SO 9000:2005 e NP EN ISO
9001:2008, acompanhamento dos processos de producédo e controlo da qualidade do
produto final e o auxilio no desenvolvimento de procedimentos com a finalidade de
controlo documental, entre outros.

Com a realizacdo deste estagio foi possivel observar e participar nas
actividades que decorrem numa empresa de torrefaccdo e embalamento de café e
sucedaneos, aplicando ainda conhecimentos no que toca a parte documental acerca da
qualidade e no que diz respeito ao controlo da mesma na &rea de producéo.

Palavras-chave: Qualidade, NP EN ISO 9001, Café.
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ABSTRACT

This report results from the Professional Internship of the Master in Food
Engineering from the Escola Superior Agréria de Coimbra. The internship took place
in the company “Cafés FEB, S.A.”, a coffee roasting company, initially in Coimbra
and after the change of facilities in Taveiro. It had a six months term duration,
beginning on April sixteen, 2014 and ending on October sixteen, 2014.

The purpose of the internship was the application of skills acquired during the
Masters, which required the knowledge of NP EN ISO 9000:2005 and NP EN 1SO
9001:2008, monitoring of production processes and quality control of the final
product and assistance in developing procedures for the purpose of document control,
among others.

With the completion of this internship was possible to observe and participate
in activities that take place in a coffee roasting company and packaging of coffee and
it’s substitutes, applying knowledge regarding the documentary section, concerning

the quality and with regard to the control of the same in the production area.

Keywords: Quality, NP EN I1SO 9001, Coffee.
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1. INTRODUCAO

O presente relatorio resulta do Estagio Profissionalizante, do Mestrado em
Engenharia Alimentar na Escola Superior Agraria de Coimbra. O estagio decorreu na
empresa de torrefac¢do de café, denominada “Cafés FEB” numa primeira fase em
Coimbra e ap6s mudanca de instalagdes em Taveiro, tendo a duracdo de seis meses,
com inicio a dezasseis de Abril de 2014 e concluséo a dezasseis de Outubro de 2014.

O objectivo principal do estagio passou pela aquisicdo de competéncias no que
diz respeito a gestdo da qualidade, quer pelo controlo da mesma no produto final, quer
pela sua importancia no processo de certificacdo, sendo este um objectivo a longo
prazo. Considera-se assim, crucial atingir um servico e produtos de Qualidade através
da implementacdo de um Sistema de Gestdo de Qualidade em conformidade com as
normas 1SO, de modo a padronizar o0s procedimentos e processos.

A metodologia adoptada cingiu-se a uma reviséo de literatura (qualidade e
café) e referenciais normativos (NP EN ISO 9000 e NP EN ISO 9001), sendo
analisadas diversas abordagens acerca da definigdo de “qualidade”.

Com a realizacdo deste estdgio foi possivel observar e participar nas
actividades que decorrem numa empresa de torrefaccdo e embalamento de café e
sucedaneos, aplicando ainda conhecimentos no que toca a parte documental acerca da
Qualidade e no que diz respeito ao controlo da mesma na area de producao.

Os objectivos propostos aquando do inicio do estagio na empresa Cafés FEB,
S.A. passariam pelo conhecimento da familia de normas 1SO 9000 (mais
concretamente NP EN ISO 9000:2005 e NP EN 1SO 9001:2008), de modo a formular
uma apreciacao critica das mesmas, apés a sua leitura.

Pela revisdo das normas, propunha-se uma analise critica do manual da
qualidade ja definido pela empresa, bem como o acompanhamento dos processos
inerentes a revisdao da politica, missdo e valores da empresa de modo a propor
algumas sugestbes de melhoria.

Com a finalidade da obtencéo da certificagdo pela NP EN 1SO 9001:2008, outro
objectivo seria 0 auxilio no desenvolvimento de registos de forma a manter o controlo

documental.
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Estes procedimentos e 0 seu acompanhamento visavam a preparacdo da
auditoria interna ap6s implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), no
ambito do pedido de certificagéo.

Além dos objectivos referidos, respeitantes a implementacdo do SGQ, foi
proposto o controlo da qualidade do produto final de forma a evitar situaces de ndo
conformidade.

Este relatério encontra-se estruturado em cinco pontos. No primeiro ponto,
consta a introducdo, que refere os principais objectivos a desenvolver. No segundo
ponto é feita a apresentacdo da entidade de acolhimento (pela sua histdria, missao,
valores e marcas). No terceiro ponto é apresentada uma conceptualizacdo da
Qualidade, abordando varias no¢oes teoricas, e uma breve abordagem histérica acerca
desta. Do quarto ponto constam alguns conceitos sobre café e todo o seu processo de
producdo e fabrico. No quinto e dltimo ponto sdo referidas as actividades
desenvolvidas durante o periodo de estagio, de encontro com o0s objectivos propostos
no primeiro ponto, entre outros. Por fim, tecem-se as consideragdes finais acerca das

metodologias aplicadas e dos resultados obtidos.

Além das actividades relacionadas com a implementacdo dos requisitos da

norma NP EN ISO 9001:2008, foram executadas outras durante o periodo de estagio:

e Apresentagdo das instalacOes da empresa FEB a grupos visitantes;

e Venda de produto final;

e Traducdo de documentos relativos a apresentacdo institucional e
comercial da empresa em inglés, francés e espanhol,;

e Participacdo em eventos para promo¢do da marca, nomeadamente
Queima das Fitas 2014 (Coimbra) e FUSING Culture Experience
(Figueira da Foz), pela venda de café e pela divulgacdo da pagina de
Facebook da empresa;

e Participacdo no inventario de matéerias-primas e produto final.

Rita Maria Taxa Turicas Farinha 2



2. CAFES FEB, S.A.

Os contelidos que se seguem sdo baseados em informacgdes obtidas no site,
bem como junto dos funcionarios e responsaveis da empresa “Cafés FEB, S.A.” e do
catédlogo (2014a), apresentado no Anexo |, e brochura de apresentacdo institucional
(2014b), apresentado no Anexo II.

Em 1944, a loja “Estrela da Beira” situada em Coimbra torrava e moia cafe.
Com a finalidade de expandir o negocio, o proprietario transformou um edificio
proximo da Estrada da Beira num edificio para torra de café. “Nascia” assim a Fabrica
Estrela da Beira, Lda.

Apbds a Segunda Guerra Mundial, vivenciava-se uma época conturbada
associada a uma escassez de alimentos no pais, que contribuiu para o papel de relevo
do café na alimentacdo dos portugueses. A importacdo do mesmo ocorria a partir de
Angola, antiga coldnia do pais, importante produtor de café Robusta.

Com a evolucdo do projecto e associacdo de pessoas de renome deu-se 0
crescimento das Fabricas Estrela da Beira, SARL.

Ap6s o vinte e cinco de Abril, com a independéncia das coldnias, Portugal
perde a principal fonte de importacdo de matéria-prima, continuando ainda assim a
producdo e a presenca no mercado.

Com a entrada de Jaime Braz de Carvalho inicia-se uma nova fase de
desenvolvimento da empresa e constituicdo de uma nova marca “Cafés FEB”, com
aquisicao de novas linhas de torra e de embalamento.

Apds a sua morte, a esposa e novos socios, de entre os quais Nuno Gomes, 0
actual administrador, abracaram novos projectos. Destes, destaca-se 0 projecto
Febicap, com enchimento e embalamento de capsulas de café.

Dadas as evolugdes do mercado a empresa acompanhou estas tendéncias e
assistiu a uma alteracdo da imagem institucional, a uma renovacdo da denominacao
para FEB Cafés, S.A. e alteracdo da marca comercial de café em grdo para FEBICA.

Em 2012, Nuno Gomes assume por completo a direccdo da empresa. Desde
esse momento que esta se tem vindo a destacar nos mercados nacional e internacional,

pelo desenvolvimento de novos produtos e pelo rigor e qualidade que sempre
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assegurou. A dezassete de Novembro de 2014 celebrou o seu septuagésimo

aniversario.

A FEB assume como missdo a preservagdo do processo de producdo de café,
de forma a assegurar o rigor e caracteristicas, respectivamente. Aliando a qualidade
das origens da matéria-prima com o conhecimento e dedicacdo da equipa ligada a
producdo, proporcionam bebidas de café de sabor aromatico e aprazivel.

E pela seleccdo rigorosa das variedades de café verde, da qual irdo resultar
diferentes composicbes e lotes, e atraves de analise sensorial e compra de café
certificado que se obtém o sabor tradicional e aprazivel que distinguem os cafés FEB.

Considerando valores de referéncia (apresentados na Figura 1), a FEB

assegura a sua presencga nos mercados nacional e internacional.

Rigor, no que diz respeito a escolha das
matérias-primas;

Arte, no processo de producgéo de café;

Qualidade, dos lotes e produtos;

Exceléncia, no contacto com o cliente;
Unido, da equipa;
Partilha, de valores comuns.

Figura 1 - Valores de referéncia da empresa Cafés FEB, S.A.
Fonte: Cafés FEB (2014).

Sdo variadas as marcas englobadas pelos Cafés FEB, S.A., nomeadamente:
“Cafés FEB, S.A.”, “Cafés Mambo”, “belcafé”, ‘“Portucale” e “estrela cafés”. De
seguida serdo apresentadas algumas das caracteristicas que compdem essas marcas e

lotes.

Rita Maria Taxa Turicas Farinha 4



Cafés FEB

Colheita Seleccionada, de textura e aroma encorpados e fortes, composto pela
melhor seleccdo de Robustas africanos;

Grande Escolha, resulta da combinacgdo de Arabicas e Robustas. Proporciona
um café ligeiramente acido, de textura encorpada e fragrancia aromatica.

Gourmet Intenso, alia os aromas das Arabicas americanas com o0 corpo das
Robustas africanas, proporcionando uma ligeira acidez com um sabor equilibrado.

Gourmet Suave, composto por uma seleccdo de Robustas e Arabicas,
apresenta uma textura aveludada e aroma intenso.

Gourmet Aromatico, confere cremosidade, corpo e ligeira acidez resultantes

da seleccdo de Robustas e Arabicas que o compbem.

Além destes lotes, a marca FEB dispde de cépsulas e pastilhas de café
(compativeis com maquinas Nespresso, Delta, Lavazza e Gimoka) nas variedades

apresentadas na Figura 2.

Figura 2 - Variedades de capsulas de café dos Cafés FEB, S.A.
Fonte: Arquivo Cafés FEB, S.A. (2014)

Como alternativa ao consumo de café, a FEB apresenta misturas de

sucedaneos com 20% e 30% de café e cevada moida juntamente com chas e infusdes.
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Belcafé

“Belcafé” e “Belcafé Expresso” combinam uma mistura de Robustas,
resultando num café de textura encorpada e aroma e sabor fortes.

“Belcafé Torrefacto”, resulta da mistura de 80% de café torrado em grao com
20% de gréos, obtidos através de um processo de torra especial. Pela torra dos graos
de café com cana de aglUcar e extracto de alfarroba, o café adquire um sabor

adocicado e distinto pelo toque caramelizado.

estrela cafés

A marca estrela cafés apresenta lotes de cafés moidos. Séao eles:

“Agitato”, proporciona um sabor e textura caracteristicos pela fusdo entre
Robustas africanos e Ardbicas da Ameérica.

“Maestoso”, de sabor ligeiramente acido e aroma inconfundivel apresenta as
particularidades do café Aréabica.

“Descafeinado”, resultante de um processo natural de descafeinizacdo, oferece

todo o sabor de um café, evitando a presenca de cafeina.

A semelhanca da marca FEB, a marca estrela apresenta capsulas e pastilhas de
café, em embalagens de vinte unidades e com uma imagem que apela a um conceito
vintage em algumas das variedades referidas anteriormente: aromatico, intenso e

descafeinado.

Além das marcas referidas previamente a FEB é ainda responsavel pelo

embalamento de café de outras marcas proprias.
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3. QUALIDADE: CONCEITOS E ENQUADRAMENTO

A temaética da qualidade abrange um vasto leque de conceitos, ndo existindo
um consenso quanto a sua definicdo. O que para muitos pode ser encarado como
qualidade, quer em relacdo a um produto ou servico, para outros pode ser apreendido
segundo uma diferente percepcao.

De acordo com a NP EN ISO 9000:2005, a qualidade define-se como “grau de
satisfacdo de requisitos dado por um conjunto de caracteristicas intrinsecas”.
Contudo, Pires (2012) afirma “A qualidade «absoluta» ndo existe. Deste modo, 0
produto deve ser concebido para um segmento bem identificado do mercado.”.

Segundo Capricho e Lopes (2007) a problematica da qualidade pode ser
considerada como uma questdo intemporal, estando presente no dia a dia sem que
ocorra uma apreensdo da mesma. Corroborando este facto, Pires (2012) afirma que
“as pessoas produziam para seu consumo proprio, a qualidade podia ser entendida
como comida simples e boa, sobrevivéncia, abrigo e bem-estar, que eram conseguidas
através de uma habilidade prépria, muita energia e persisténcia. Hoje em dia os
consumidores ndo tém possibilidade de influenciar directamente grande parte dos
produtos que consomem. Os consumidores embora dependentes de outros em larga
escala, exigem garantias acrescidas da qualidade dos produtos e servigos. A garantia
da qualidade tornou-se uma tarefa complexa.”.

E pelo facto de os consumidores apresentarem este sentimento de zelo, aliado
com a permanente mutagdo da concepcdo de qualidade que a nogdo da mesma tem
evoluido e adquirido maior complexidade.

Os mesmos autores referem os requisitos da norma ISO 9001:2000 como uma
aproximacdo a qualidade total, pela procura da melhoria continua no que respeita ao
processo de certificacdo. Contudo, é necessario que exista toda uma conjuntura para
que a mudanga se propicie. E necessario o apoio da gestdo de topo para que se
quebrem habitos antigos e se implementem novos modelos e procedimentos em

substituicdo dos que se encontrem obsoletos.
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3.1. MODELOS CLASSICOS DE QUALIDADE

No que respeita a formacdo de um conceito de qualidade e a implementacao
da mesma, salientaram-se ao longo da historia algumas figuras marcantes que
estabeleceram os modelos classicos desta tematica.

Neste sentido, de acordo com Capricho e Lopes (2007), o conceito de
Qualidade terd nascido na década de trinta do século passado, com o Controlo
Estatistico de Qualidade, pelo recurso a utilizacao de cartas de controlo.

Em 1946, o Sindicato dos Cientistas e Engenheiros Japoneses (SCEJ) forma o
Grupo de Pesquisa e Formacdo em Controlo da Qualidade, com a finalidade de
aumentar a qualidade dos produtos japoneses (Capricho e Lopes, 2007).

Pires (2012) relata alguns autores como sendo “referéncias” no que respeita a
diferentes abordagens sobre a qualidade. Refere ainda que € necessario enquadrar as

mesmas no respectivo contexto historico para analisar o seu contetdo.

e Deming

Pires (2012) refere Deming como um dos pilares da revolucdo da qualidade,
ao contribuir para a reconstru¢do do Japao no po6s-guerra. Ao questionar aquele que
era considerado o mito da qualidade, em que a melhoria da mesma se traduzia num
aumento de custos, contribuiu para o crescimento da inddstria japonesa.

Até entdo a tradicional interpretacdo da qualidade envolvia uma reducdo nos
custos (pessoas, equipamentos e métodos), repercutindo-se num aumento de lucro e
recuperacdo dos investimentos, que permitiria a continuacdo do negocio e da
organizacéo (Pires, 2012).

Pires (2012), refere este modelo como um exemplo em que a qualidade
representa um acréscimo de custos, afectando de forma negativa a produtividade.

Deming apresentou entdo catorze pontos (apresentados na Tabela 1) a
assegurar para atingir a melhoria da qualidade (Pires, 2012).

Como uma forma de suportar os catorze pontos apontados, Deming salientou
no seu ultimo livro a importancia de quatro disciplinas (estatistica, psicologia, teoria

dos sistemas e teoria do conhecimento) (Pires, 2012).
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Tabela 1 - Os catorze pontos de Deming acerca da melhoria da qualidade.
Fonte: Pires (2012).

Os catorze pontos de Deming para a melhoria da Qualidade
Estabelecer objectivos estaveis, com vista a melhoria dos produtos e servicos;
Adoptar a nova filosofia (de gestdo da qualidade);
Né&o depender exclusivamente da inspecgdo para conseguir a qualidade;
Nao utilizar apenas o preco para conduzir o negocio. Em vez disso, minimizar
0s custos totais, trabalhando com um Unico fornecedor;
Melhorar constantemente qualquer processo de planeamento, producdo e
fornecimento do servico;

Instituir a formac&o no posto de trabalho;
Adoptar e instituir a lideranca da direcgéo;
Eliminar o medo (de cometer erros);
Eliminar as barreiras funcionais entre areas;
Eliminar slogans, exortacOes e cartazes dirigidos aos trabalhadores dos niveis
mais baixos (inadequados na forma, no contetdo e no tempo);
Eliminar indicadores monetérios para os trabalhadores e numéricos para a
gestéo;
Eliminar as barreiras que dificultem o orgulho pelo trabalho realizado;
Eliminar sistemas de pontuac¢des anuais, ou sistemas de mérito;

Instituir um sistema de formacao e auto melhoria para toda a gente;

Envolver toda a gente no trabalho de alcancar os objectivos da mudanga.

Juran

Pires (2012) aborda a perspectiva de Juran do ponto de vista do objectivo da

gestdo como sendo o melhoramento ao nivel do desempenho. Considerando que 85%

das falhas seriam da responsabilidade dos sistemas controlados pela gestdo contra

apenas 15% relativos a erros de trabalhadores, esta melhoria seria necessaria ao nivel

da gestéo.

No conceito apresentado por Juran e sustentado pelo autor podem existir duas

situacOes: inspecgdo/controlo e “Prevencdo ou Breakthrough”. O que distingue estas

duas situacbes serd o nivel de desempenho na organizacdo. Na situacdo de

inspeccgéo/controlo o nivel sera bom, ndo podendo ser melhorado, enguanto que na
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situacdo de prevencdo o nivel de desempenho permitira ainda melhorias, procurando

uma melhoria continua (Pires, 2012).

e Crosby
O mesmo autor expde um dos principios de Crosby como a ligacdo entre
qualidade e individuos, ao afirmar que quando a tematica da qualidade é abordada
estar-se-a a lidar com problemas de pessoas. Dos seis factos-chave apontados por
Croshy salientam-se o padrdo de desempenho de zero defeitos e 0 custo da ndo
qualidade como medida de desempenho (Pires, 2012).

3.2. SISTEMAS DE GESTAO DE QUALIDADE

Um sistema de gestdo da qualidade (SGQ) pode ser descrito como “a filosofia
e pratica de gestdo que se traduz no envolvimento de todos os que trabalham na
organizacdo num processo de cooperacdo que se concretize no fornecimento de
produtos e servicos que satisfagam as necessidades e expectativas dos cliente.” (Pinto

e Soares, 2011).

E pela implementacio de um SGQ que a organizagio define os recursos e
responsabilidades a atribuir na perspectiva da qualidade para que seja passivel de
assegurar a viabilidade e eficacia (Pires, 2012).

Sdo diversas as razdes e vantagens para “investir” num sistema de qualidade.
Duas das vantagens apresentadas por Pires (2012) prendem-se com as evidéncias que
0 sistema ira providenciar no que respeita aos passos realizados pela organizagdo e
com o decréscimo do risco de falhas e consequentemente, do risco de reclamacdes.

Além destas, surge a necessidade de oferecer confianca ao cliente de que a
qualidade é alcancada, e a gestdo que é conseguida pelo minimo custo (Pires, 2012).

De entre as diversas razfes para recorrer a implementacdo de um SGQ,
destacam-se as razBes economicas, podendo estas adoptar uma de duas perspectivas.
Da perspectiva do cliente, serd este 0 mais prejudicado ao adquirir um produto que
apresente defeito, e na perspectiva do produtor, pelos beneficios e “garantias” que 0
SGQ acarreta (Pires, 2012).

Rita Maria Taxa Turicas Farinha 10



3.3. BENEFICIOS E CUSTOS DE UM SGQ

A visdo acerca da qualidade, pela relacdo custo/beneficio, implica alguma
apreensdo por parte das organizacdes pelos deveres que dai advém para com o cliente,
devendo ser encarada ndo como um custo mas como um “investimento estratégico”
(Pinto e Soares, 2011).

O SGQ apresenta claras vantagens. Permite a organizacdo a diminuicdo de
erros, ndo conformidades (NC) e produto ndo conforme, a exclusdo de tarefas
redundantes, a definicdo de responsabilidades e um maior reconhecimento publico
(Pinto e Soares, 2011).

Para a implementacdo de um SGQ existem custos que se prendem
essencialmente com recursos humanos e meios materiais. A necessidade de
“afectacdo do técnico responsavel pela implementacdo do sistema e (...) contratacdo
de consultores”, “afectacdo de meios materiais”, “tempo dispendido pelo
envolvimento da administragdo no acompanhamento das diversas actividades”,
“tempo dispendido pelos colaboradores que constituem a equipa de projecto e dos que
colaboram no desenvolvimento da documentagdo” e finalmente, “investimento na

formacéo” (Pinto e Soares, 2011).

3.4. PASSOS PARA A IMPLEMENTACAO DE UM SGQ

A implementacdo de um SGQ acarreta 0 investimento de algum tempo por
parte das organizacgdes, das equipas e trabalhadores que as constituem. Considerando
que a sua execucao € realizada por fases, apesar de a listagem que se segue apresentar
uma ordem temporal para o seu desenvolvimento, algumas das tarefas devem ser
realizadas em simultdneo para assegurar a sua eficiéncia e eficacia (Pinto e Soares,
2011).

O processo de implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade (SGQ)
pode, genericamente, ser dividido em dez fases:

1) “Levantamento da situagéo inicial”, de modo a determinar o estado actual
em que se encontra a organizacao, no que respeita a qualidade. Numa primeira

fase, este ponto envolve a realizagdo de fluxogramas (de forma a estruturar os
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processos envolvidos) e numa fase posterior, a realizacdo de “‘auditorias de
diagnoéstico” no que respeita a qualidade (desde os processos envolvidos aos
produtos e servigos), ponderando 0s requisitos normativos a considerar (Pinto
e Soares, 2011).

2) “Sensibilizacao da gestdo”, pela apresentagdo dos resultados da “auditoria de
diagnoéstico” e consequentemente comunicacdo dos mesmos a direccdo. A
sensibilizagdo torna-se relevante também para os colaboradores, passando
formacdo em sistemas de gestdo, nomeadamente acerca dos requisitos
normativos (Pinto e Soares, 2011).

3) “Defini¢do da politica da qualidade”, de modo a assegurar 0 COmMpromisso
de qualidade por parte da empresa. E de salientar que esta deve assegurar a
realidade da empresa, aliando o empenho da gestdo de topo e dos restantes
colaboradores (Pinto e Soares, 2011).

4) “Definicao da equipa de projecto”, apds a analise das competéncias dos
colaboradores e do seu papel na implementacdo do SGQ serd necessario
avaliar a necessidade de consultar ajuda externa para a mesma. Caso se
verifique essa necessidade, a organizacdo deve seleccionar consultores
especializados. ApOs o estabelecimento de metas, prazos e condicbes, 0
consultor deve propor a direc¢do as ac¢des a implementar no seio da empresa
(Pinto e Soares, 2011).

5) “Defini¢do do plano de implementacio”, de forma a controlar o progresso
da mesma, pela definicho de um calendario, das competéncias e
responsabilidades dos colaboradores no projecto (Pinto e Soares, 2011).

6) “Formacio da equipa de projecto em sistemas de gestao da qualidade”, ao
providenciar as competéncias necessarias ao desenvolvimento do projecto,
pela formacao especializada (Pinto e Soares, 2011).

7) “Planeamento”, apds andlise das praticas correntes da empresa que ja
correspondam ao requerido na norma considerada é necessario melhorar as
mesmas e planear as actividades a desenvolver (Pinto e Soares, 2011).

8) “Implementacdo e funcionamento”, atentando ao facto de nesta fase ser
relevante a realizacdo do controlo sobre os documentos para evitar o uso de
registos e documentagio obsoleta. E também necessario examinar e adaptar os
procedimentos que respondam aos requisitos que ainda ndo se encontravam

implementados (Pinto e Soares, 2011).
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9) “Verificagdo e accdes correctivas”, pelo controlo da documentagédo, de
registos, de ndo conformidades (NC), accdes correctivas (AC) e auditorias.
Apos a realizagdo de auditorias internas e correcgdo de eventuais NC deve ser
realizada uma revisdo por parte da direccdo , de modo a avaliar os objectivos
atingidos e a eficacia do sistema (Pinto e Soares, 2011).

10) “Certificaciio”, esta é a fase final do processo. E neste momento que a
entidade certificadora atesta o cumprimento dos requisitos normativos. Desta
forma, certifica-se que as actividades decorrentes na organizagdo cumprem o
previsto perante a direccdo, colaboradores e clientes. Além desta vantagem, a
empresa podera ainda utilizar a marca de empresa certificada na sua

documentacdo e em accdes publicitarias (Pinto e Soares, 2011).

3.5.NP EN 1SO 9001:2008

Pinto e Soares (2011) abordam a norma NP EN ISO 9001:2008 como uma
norma que “visa a certificacdo de sistemas de gestdo da qualidade de organizacGes e,
embora seja frequente a confusdo, ndo estd relacionada directamente com a
demonstragéo da qualidade do produto, mas sim, com a demonstracdo da capacidade
da organizacgéo para garantir a qualidade do produto”.

A norma referida sugere o uso de uma “abordagem por processos” de modo a
aumentar a satisfacdo do cliente, pela procura da melhoria no SGQ, representado na
Figura 3. Considerando as diversas tarefas e procedimentos a decorrer no seio da
empresa, esta tipologia de abordagem ird permitir “ir ao encontro dos requisitos”,
“considerar processos em termos de valor acrescentado”, ‘“obter resultados do
desempenho e da eficdcia do processo” e a “melhoria continua dos processos” (NP
EN ISO 9001:2008).

A norma NP EN ISO 9000:2005 refere processo como um “conjunto de
actividades interrelacionadas ou interactuantes que transformam entradas em saidas”.

A “abordagem por processos” a implementar, sugerida pela norma NP EN
ISO 9001:2008 e referida pela NP EN 1SO 9000:2005 consiste entdo na aplicagdo do
sistema de processos aliada a identificagdo de interac¢fes entre 0S mesmos e a sua

gestdo (Pinto e Soares, 2011).
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Melhoria continua do Sisterna de Gestio da Qualidade

Responsabilidade
A ﬁ
Medigio  Anslise &
Melhoria

Clientes

Gestdo de Recursos

Requisios

——»  Adiidades gue acrescentam valor

e Fluxn de informagio

Figura 3 - Sintese esquematizada do processo de melhoria continua do SGQ, baseado em processos.

Fonte: Norma NP EN 1SO 9001:2008.

Clientes

Sagstagio

Enlrata Realizacéo
/ do Produto Produto

Para apoiar a implementa¢do da “abordagem por processos” surge o ciclo

PDCA (Processo de Gestdo: Plan - Do — Check — Act), apresentado na Figura 4.

“O PDCA consiste numa metodologia que potencia a melhoria continua, que se

desenvolve em 4 fases, podendo ser aplicada a cada processo e a todo o sistema”

(Pinto e Soares, 2011).

PLAN - Planear
(Politicas,
Objectivos)

DO -
Implementar

(Meios)

CHECK -
Verificar

Figura 4 - Ciclo PDCA.
Fonte: Pinto e Soares, 2011.
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Numa primeira fase (Planear) estabelecem-se “os objectivos e processos
para obter resultados de acordo com os requisitos do cliente e regulamentares
aplicaveis, bem como, com as politicas da organizacdo.” (Pinto ¢ Soares, 2011).Numa
segunda fase (Implementar), os processos sdo implementados (Pinto e Soares, 2011).
Posteriormente, Sera necessario “Verificar” ao “monitorizar ¢ medir processos e
produto face a politicas, objectivos e requisitos para o produto e reportar 0s
resultados.” (Pinto e Soares, 2011). A ultima fase corresponde a “Agir”, sendo
necessario “empreender acgdes para melhoria continua do desempenho dos processos,
incluindo a revisdo de todo o sistema para determinar que este funciona, esta
actualizado e adequado.” (Pinto e Soares, 2011). Salienta-se que este ciclo se repete
de forma continua (Pinto e Soares, 2011).

Os mesmos autores referem a norma NP EN ISO 9001 como “uma norma
focada (...) nos processos necessarios para transmitir confianca de que os requisitos da
qualidade do produto sdo alcancgados.”. Para tal, como base da implementagdo do
sistema, € necessario manter um suporte documental onde constem “0s objectivos que
se pretendem alcancar, as responsabilidades dos intervenientes e 0s registos que
permitam monitorizar o grau de eficacia do sistema.”. Exemplos de documentos que
suportam a implementacdo de um SGQ sao: ““ 0s registos, as especificacdes técnicas,
os procedimentos, as instrucdes, os desenhos, as plantas, 0os esquemas, os relatorios,
as normas, os planos, as amostras...” (Pinto e Soares, 2011).

Pinto e Soares (2011), salientam alguns pontos que devem constar num
documento com qualidade:

1. Ser identificavel (pela presenca de titulo, cédigo, revisdo e paginacado), legivel
(permitindo uma leitura fécil) e compreensivel (com linguagem apropriada ao
grau de literacia dos seus utilizadores) (Pinto e Soares, 2011);

2. Ser gramaticalmente correcto, apresentando também uma estrutura logica
(Pinto e Soares, 2011);

3. Ser claro, conciso e completo (sem omissdes significativas) (Pinto e Soares,
2011);

4. Ser auto consistente e consistente com outra documentacdo do sistema (Pinto e
Soares, 2011).

A documentacdo pode ser estruturada em cinco niveis, apresentados na Figura
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de - Contém a politica de qualidade e a descricéo da organizagéo e
dos principios, para cumprimento dos objectivos.

» Onde se estabelecem as linhas de orientacéo e
metodologia de actuacdo da empresa.

Procedimentos * Que desenvolvem os procedimentos do sistema
Operacionais de modo a clarificar a forma como s&o aplicados.
Outros documentos (instrucoes, - Descrevem pormenorizadamente o
manuais, especificaces método de realizagdo de actividades
técnicas, legislacdo aplicavel, técnicas e funcionais, para assegurar a
planos, listas e outros) qualidade.

« Apresentam informag&o que
demonstra o desempenho do
sistema, visando a conformidade
com os procedimentos aplicaveis.

Registos

Figura 5 — Estrutura da documentagéo na organizacao.
Fonte: Adaptado de Pinto e Soares (2011).
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“ACTUALLY, THIS SEEMS TO BE THE BASIC NEED OF THE HUMAN HEART IN NEARLY EVERY GREAT CRISIS
— A GOOD HOT CUP OF COFFEE.”

ALEXANDER KING

4. CAFE: DA MATERIA-PRIMA AO PRODUTO FINAL

O processo de transformacdo do café até a bebida consumida nos dias de hoje
envolveu desde sempre um longo, e por vezes arduo, caminho até a obtencdo do
produto final (Martins, 2012).

“Plantar, colher, beneficiar, despachar e comercializar o grdo aromatico sao
tarefas complexas que precedem o seu consumo, etapas que ndo sao de pouca monta.
O circuito do café, porém, ultrapassa esses estagios de cultivo e comercializagéo,
geralmente afetos a qualquer produto mercantil.” (Martins, 2012).

O processo de torrefaccdo do café como hoje € conhecido, acabaria por s6
atingir o seu desenvolvimento no século X1V, tornando-se na bebida de gosto e forma
hoje conhecidos. As plantas ganharam a denominacdo de kaweh e a bebida as
atribuicdes de kahwah ou cahue (Martins, 2012).

Martins (2012) refere o ano de mil quatrocentos e cinquenta como um ano
crucial no que respeita o consumo de café como bebida agradavel e aromatica. Este
consumo enquadrava-se na cultura arabe-islamica que, de encontro com os principios
do Alcordo, condena o consumo de bebidas alcodlicas. A mesma autora menciona a
Turquia como o pais pioneiro no “héabito do café”, que na sua capital Constantinopla
assistiu a abertura do primeiro “café” enquanto estabelecimento, aberto ao publico. A

data da abertura do primeiro café datara de 1475 — o Kiva Han (Martins, 2012).

Sdo os processos compreendidos entre a propagacdo da semente do café até a
etapa que antecede a chegada ao consumidor final (marcada pela armazenagem do
café torrado e o seu respectivo acondicionamento) que se encontram descritos nos
proximos subcapitulos de forma sucinta, de forma a elucidar as etapas pelas quais o
café é processado nas etapas anteriores as realizadas na empresa e nas que ai

decorrem.
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4.1. APLANTA DE CAFE

De acordo com Cardoso (1994) a planta de café, de género Coffea, pertencente
a familia das Rubiaceas, engloba dezenas de espécies. Duas destas constituem a quase
totalidade da producédo de café destinado a comercializagdo, Coffea arabica L. (café
arabica) e Coffea canephora Pierre (café robusta), representado 74% e 25%
respectivamente.

Correia (1995) refere a “tendéncia para nos referirmos apenas ao Coffea
arabica uma vez que todas as outras espécies S0 muito mais tarde foram utilizadas”,
afirmando ainda que “um facto parece ser unanimemente aceite pelos investigadores.
Todas as espécies que hoje se utilizam com fins comerciais sdo oriundas de Africa.”.

A planta de café desenvolve-se como arbusto ou uma pequena arvore,
atingindo alturas compreendidas entre os quatro e seis metros (C. arabica L.) e oito a
doze metros (C. canephora) (Sondahl e Vossen, 2013).

As necessidades climaticas necessarias ao crescimento e desenvolvimento das
diferentes espécies de café apresentam variacdes. O café ardbica € cultivado em
regides equatoriais, a médias e elevadas altitudes (entre os mil e dois mil e cem
metros), onde as temperaturas diarias variam entre os dezoito e 0s vinte e quatro graus
centigrados, apresentando uma necessidade em termos de pluviosidade na ordem dos
mil e duzentos a mil e quinhentos milimetros anuais. Esta espécie de café mostra
ainda algumas particularidades. Estando sujeita a longos periodos de altas
temperaturas o florescimento tera caracteristicas invulgares (em forma de estrela) e os
rebentos perecem. Por outro lado, o café robusta apresenta uma caréncia de climas
tropicais para o seu desenvolvimento normal, com uma atmosfera mais quente e
himida, crescendo em locais de baixa latitude (entre 0os cem e 0s mil metros) onde as
temperaturas rondam os vinte e dois a vinte e seis graus centigrados e a pluviosidade
minima os dois mil milimetros (S6ndahl et al., 2013a).

Nos locais onde se verifica o crescimento de cafeeiros verifica-se a existéncia
de solos férteis, de acidez ligeira (com pH entre cinco e seis) e com a presenga de
basalto e granito (no Brasil, india e oeste africano), cinza vulcanica (na América
Central e Indonésia) ou lava e tufo vulcénico (Quénia) (S6ndahl et al., 2013a).

A propagacao das cultivares de ardbica e robusta € realizada, de um modo

geral, por propagacdo por semente. A germinagdo destas decorre quatro a cinco
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semanas apo0s a disseminacdo em solo arenoso humido, podendo o tempo de
germinacdo ser reduzido para metade pela remocdo das camadas exteriores da
semente (SOndahl et al., 2013b).

Numa fase inicial do desenvolvimento do fruto de café ocorre o periodo de
dorméncia, sendo o seu crescimento muito reduzido durante esta fase. Seis a oito
semanas apds florescimento ocorre uma expansdo em volume do fruto, que
geralmente decorre durante oito a dez semanas. A fase final de desenvolvimento
coincide com o crescimento do endosperma, durante dez a quinze semanas (Sondahl e
Vossen, 2013).

A maturacdo dos frutos depende da espécie considerada, variando de sete a
nove meses para a C. arabica L. e nove a onze meses para a C. canephora (Sondahl e
Vossen, 2013).

Dependendo da duracdo da época de colheita também o método utilizado na
colheita difere. Nas regifes equatoriais onde a época de colheita tem a duracdo de
varios meses, a colheita da-se de forma selectiva e geralmente com periodos
intervalares de sete a dez dias. Considerando locais onde a época de colheita tem uma
menor duracdo ou o custo de mdao-de-obra € elevado a colheita é realizada pela
recolha de todas as bagas de um ramo quando a maioria estda madura (Séndahl e
Vossen, 2013).

A diferenca no método utilizado deve-se ao custo elevado da colheita selectiva
a mao (duas a trés vezes mais elevado), apresentando contudo este método uma

melhor qualidade no produto final (S6ndahl e VVossen, 2013).

4.2. O GRAO DE CAFE

As notorias diferencas entre café ardbica e robusta verificam-se também ao
nivel do grdo de café (referidos na Tabela 3). As diferentes origens geograficas
condicionam o desenvolvimento do gréo variando em massa o grdo de café arabica e
robusta em cem a duzentos miligramas. As diferengas constatam-se também ao nivel

da composicdo quimica presente nas duas especies (referida na Tabela 2),
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evidenciando-se uma maior percentagem de cafeina nos robusta enquanto que 0s

arabica apresentam maior contetdo lipidico (Kélling e Speer, 2013).

Tabela 2 - Composi¢éo quimica dos gréos de café (Yomatéria seca).
Fonte: Adaptado de Kolling-Speer e Speer, 2013.

Composic¢éo quimica Arabica Robusta
Cafeina 1.2 2.2
Lipidos 16 10
Acidos clorogénicos 6.5 10
Acidos alifaticos 1.7 1.6
Aminoécidos totais 10.3

- Livres 0.5 0.8
Trigonelina 1.0 0.7
Glicosideos 0.2 Vestigios
Minerais 4.2 4.4

- Potassio 1.7 1.8
Hidratos de Carbono (por diferenga) 58.9 60.8

Na Tabela 3 sdo apresentadas as principais diferencas entre os graos arabica e

robusta:

Tabela 3 - Principais diferencas entre os graos de café das variedades arabica e robusta.

Fonte: AICC, 2013.

FORMA DO GRAO
COR DO GRAO
ACIDEZ

CAFEINA

CORPO

AROMA

AMARGOR

CREME

ALTITUDE

PRODUGAO

DOENGAS

CLIMA
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TIPO DE CAFE ARABICA

ARREDONDADO
AMARELADO
BAIXA

20 a35 %
DENSO, FORTE

FORTE e POUCO
AROMATICO

FORTE

ESPESSO, ACASTANHADO

A partir dos 400 m

0,6 a 2,2 Kg/ano
RESISTENTE A PARASITAS

MENOS EXIGENTE
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O fruto, antes da colheita, apresenta uma diferenca de tonalidades:
inicialmente verde, passa a uma tonalidade amarelada, evidenciando uma cor
vermelha quando atinge a fase de maturagdo. E nesta fase que a pele se torna grossa,
de forma a proteger a semente (AICC, 2011).

E nesta fase que o fruto maduro do café passa a ser designado de forma
comum por cereja. Esta designacao resulta da semelhanca fisica com a cereja e é nesta

fase que o fruto atinge o ponto de maturacdo (Martins Café, s. data).

e Colheita

Como ja foi referido a colheita pode ser realizada de diferentes formas, tendo
cada uma as suas vantagens e desvantagens. A preparacdo para a colheita é feita de
modo a evitar problemas no momento da mesma, no que respeita a infra-estrutura e
aos equipamentos (Teixeira et. al, 2013).

A colheita tem inicio quando, apds a analise do nivel de maturacdo, a maioria
dos frutos estdo maduros e o nivel de frutos imaturos € minimo (na ordem dos cinco
por cento). E de evitar a permanéncia do fruto no arbusto de modo a evitar a presenca
de frutos escuros e amargos (Teixeira et. al, 2013).

A colheita pode ser realizada de diferentes formas, como ja havia sido
referido, pela remocdo do fruto do arbusto para o chdo (processo que ndo é
recomendado), remocdo do fruto do arbusto para chapas, colheita selectiva e a mao e

através de equipamentos mecénicos (Teixeira et. al, 2013).

e Processamento do fruto

E crucial que o processamento do fruto tenha inicio no dia em que se da a
colheita. Este processamento decorre para que se evite a contaminacao por bolores e
para impedir o processo de fermentacdo do fruto (Teixeira et. al, 2013).

Durante este processamento, os frutos passam por equipamentos que
procedem a lavagem e separacdo dos frutos de impurezas e pedras, ocorrendo esta
separacao pela diferente densidade dos componentes (Brando e Teixeira, 2013a).

O passo seguinte é a secagem do café. Neste passo as cerejas sdo secas ao sol
ou em secadores mecanicos. Este processo deve ser lento, com periodos de descanso,
de modo a assegurar a libertagdo da agua ai presente e consequentemente a

homogeneidade do produto final. Assegurando que este processo € realizado
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correctamente, o resultado sera um café com corpo e de aroma agradavel (Teixeira et.
al, 2013).

O passo correspondente a secagem pode ser realizado de duas formas: a seco
ou com recurso a imersdo em &gua. No processo a seco 0s frutos sdo secos ao ar livre
durante um largo periodo de tempo como ja foi referido (cerca de cem dias), sendo
protegido da humidade e frio. Apos a secagem o fruto € esmagado de modo a libertar
as sementes da pelicula envolvente. No processo com agua os frutos sdo imersos em
agua de forma a promover a fermentacdo dos mesmos. Apds esta fase, procede-se a
secagem e separacao do gréo da pelicula que o rodeia (AICC, 2011).

Apdbs o processo de seca decorre 0 processo de seleccdo dos gréos pelas suas
diferentes densidades. Graos que apresentem defeitos tais como malformacdes, graos
danificados por insectos, grédos que iniciaram 0 processo de fermentacdo ou com
defeitos de outra natureza sdo removidos dos restantes (Brando e Teixeira, 2013b).

Por circulacdo de ar, provocado por ventoinhas, 0s grdos que apresentam
defeitos (e tém por isso menor densidade) ascendem enquanto que 0os mais pesados
permanecem no fundo (Brando e Teixeira, 2013b).

e Blending

O blending de origens e espécies de café tem a finalidade de optimizacéo do
corpo, aroma e do sabor do café. Cada lote apresenta caracteristicas distintas no que
respeita ao sabor, aroma, corpo, resisténcia quimica, entre outros. Com os diferentes
blends pretende-se assegurar que a qualidade e caracteristicas individuais das origens
utilizadas estardo presentes no produto final, ja apds a torra. Os diferentes blends véo
conduzir a bebidas com diferentes particularidades tais como: mais ou menos corpo e
maior ou menor formagao de creme (Brumen, 2013).

O blend pode ser conseguido antes da torra ou apds. O blend antes da torra
consiste na mistura de cafés com caracteristicas semelhantes e torra, para que se
obtenha um resultado semelhante. Se necessario, pela avaliacdao dos testes ao blend os
componentes sdo ajustados. Este processo apresenta as suas vantagens e
desvantagens. Verifica-se uma maior consisténcia no produto final, contudo nédo é
possivel optimizar as caracteristicas de cada café. O blend realizado ap6s a torra é
considerado o método tradicional, sendo este utilizado pela maioria das empresas

torrefactoras. Com este método, cada origem € torrada separadamente, assegurando
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diferentes tempos de torra, temperatura da mesma e a optimizacdo das suas
caracteristicas. Desta forma, apds a torra cada componente do blend mantém as suas
propriedades, transpondo-as para o produto final. A semelhanca do método anterior,
também este apresenta vantagens e desvantagens: a optimizacao das caracteristicas de
cada origem € alcancada, contudo pode ocorrer alguma variabilidade do produto final
(Brumen, 2013).

e O processo de descafeinizacéo

A cafeina actua no sistema nervoso central como estimulante, sendo a
responsavel pelo efeito energético proporcionado pelo café, enquanto bebida. Este
efeito pode ser sentido para algumas pessoas numa maior propor¢do, quando
consumido durante a tarde ou noite provocando insonias e agita¢do. Pelo contrario,
pessoas que consumam regularmente café podem desenvolver alguma tolerancia aos
efeitos sentidos por pessoas que ndao consumem habitualmente esta bebida (Vitzhum,
2012).

O conceito da reducdo do conteudo de cafeina ou mesmo a sua total
eliminacdo teve origem no final do século dezanove. Ao sujeitar os grdos de café
verdes a um ambiente com vapor, o volume dos grdos aumenta consideravelmente, o
solvente utilizado penetra no interior do grao verde e dissolve a cafeina.

Este processo € crucial pois a cafeina € uma das substancias mais activas

presentes no café (Vitzhum, 2012).

4.3. O PROCESSO DE TORRA

O processo de torra consiste na aplicacdo de calor aos grdos de café, enquanto
a temperatura da torra é controlada através dos seus valores e pela analise da cor dos
grdos, devendo esta ser homogénea (Brando et. al, 2013).

O procedimento descrito pode ser, de forma sucinta, caracterizado como uma
pirélise, pela aplicacdo de calor ao café (Correia, 1995).

Neste processo ocorrem alteracGes fisicas nos gréos de café. Nomeadamente a
cor, a perda de massa, 0 aumento de volume do grdo, a massa volumica aparente, a

textura interna e a resisténcia a pressdo (Correia, 1995).
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e Cordogréao

Segundo Correia (1995), a cor dos grdos de café apds a torra constitui por si sO
um padrdo de qualidade. A cor é considerada como um padrao fisico e de qualidade
pois possibilita a determinacdo do ponto déptimo da torra para um trabalhador
experiente nesta matéria.

A tonalidade castanha do grdo provocada pela reac¢do de Maillard (reaccéo
ndo enzimatica) depende da temperatura da torra e do periodo a que os gréos sao
sujeitos a essa temperatura (Correia, 1995).

O mesmo autor refere que “embora o café arabica seja, de uma forma geral,
submetido a uma torra menos intensa e devesse por issO apresentar uma cor
acastanhada mais ligeira que o robusta, tal situacdo ndo se verifica para a maior parte
dos lotes que chegam aos consumidores”, este facto deve-se a realizacdo dos lotes de
café, pela mistura de arabicas e robustas antes da torra.

e Perda de massa do grao

Correia (1995) refere a eliminacdo de grande percentagem de agua do gréo
como responsavel pela perda de massa que se verifica no grdo, apesar de esta perda
estar também relacionada como as substancias que se volatilizam durante o processo
de torra.

Esta perda, que varia sensivelmente entre 0s catorze por cento e 0s vinte e trés
por cento, deve-se a origem botanica do café utilizado, as condi¢cdes submetidas
durante o periodo de armazenamento e a torra, podendo estes factores actuar em

conjunto (Correia, 1995).

e Aumento de volume do gréo

O aumento de volume do grdo de café é uma das principais alteracGes fisicas a
que se assiste durante o processo de torra (Correia, 1995). Correia (1995) refere trés
factos interligados com a estrutura do grdao de café que podem influenciar esta
alteracdo. Sao estes a libertacao de alguma “tensdao” provocada aquando do processo
de formacdo do gréo, a libertacdo de gases acumulados no endosperma do gréo que
conduz ao inchago do mesmo e o inchaco celular que poderd ser provocado pelo
mecanismo previamente descrito ou a um alongamento das membranas com

simultanea quebra de ligacGes (Correia, 1995).
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e Massa VolUumica aparente do gréo
Correia (1995) refere a perda de massa volimica aparente do grdo como
consequéncia da combinacdo entre a diminuicdo da massa e 0 aumento de volume do

grdo devido a alta temperatura da torra.

e Textura Interna do gréo
Correia (1995) menciona a alteracdo na textura o grdo como resultado da
aglomeracdo de gases presentes no interior do grdo que conduzem ao inchago do grao

e provocam na estrutura deste as caracteristicas fissuras apds a torra.

e Resisténcia a pressao no grao
Pelo processo de torra verifica-se uma perda de resisténcia a presséo por parte
do grdo, comparativamente com o café verde. Esta perda deve-se aos motivos

referidos anteriormente que conduzem ao inchaco do grdo (Correia, 1995).

O grau de torra ira condicionar, através dos constituintes presentes no grao, o
sabor do café. Salientam-se algumas caracteristicas fundamentais para destacar a
“qualidade” de um bom café, sendo estas conseguidas através do grau da torra
realizada. No gréfico apresentado na Figura 6 é possivel constatar que perante uma
torra onde 0s graos apresentam uma tonalidade mais clara (no inicio do processo) a

caracteristica predominante é a acidez (Melo, 2004).
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Figura 6 - Influéncia do grau de torra no sabor do café: evolucdo das curvas de acidez, aroma,
corpo e sabor a queimado.
Fonte: Melo (2004).

A medida que a tonalidade escurece, resultado da continuidade do processo

de torra, ocorre um decréscimo da acidez, salientando-se o aroma e corpo do café. A
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importancia do controlo da temperatura e do tempo da torra esta relacionada com o
ponto Optimo da mesma para que se alcancem as caracteristicas também Optimas de
aroma e corpo sem que esteja presente o sabor queimado (Melo, 2004).

O café torrado é um produto que apresenta um periodo de conservagdo
razoavel. E pelas altas temperaturas a que os gréos sdo submetidos durante a torra e
pela baixa actividade de agua presente que ndo ocorre deteriora¢do do produto final
(Grao Gourmet, 2013).

Alguns dos passos descritos anteriormente encontram-se presentes no Anexo

XVI, correspondente aos passos de producdo na organizagéao.

4.4. A MOAGEM DO CAFE

Sao dois os factores principais a influenciar a moagem do café: o material
vegetal utilizado (gréos) e os equipamentos de moagem implicados. Contudo séo
varios os parametros ligados a estes factores que véo influenciar este processo
(Petracco, 2013).

e Blend de café
A composicdo do blend de café implica uma variabilidade de café a moer. E o
blend que permite obter as caracteristicas desejadas para um bom café espresso, tais
como sabor e aroma. Desta forma, no moinho encontram-se grdos de diferentes
origens botanicas, geograficas e sujeitos a diferentes processos de seca e torra. Outro
factor a referir sdo as condi¢des climaticas (temperatura e humidade) que influenciam
os lotes (Petracco, 2013).

e Graude Torra
As reaccOes consequentes a pirdlise a que os grdos sao sujeitos, tais como
libertacGes de aromas e gases contidos no gréo estdo ligadas a temperatura a que a

torra decorre (Petracco, 2013).
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e Humidade dos gréos torrados
A presenca de agua como substancia residual no grdo pode conduzir ao
inchaco do mesmo (Petracco, 2013).
Este fendmeno ird conduzir a um aumento do consumo energético por parte do

moinho e a um aquecimento do café (Petracco, 2013).

e Distancia entre as laminas
Os ajustes mecanicos que permitem uma moagem mais ou menos fina

constituem a principal variavel relacionada com os equipamentos (Petracco, 2013).

e Qutros parametros
Outro dos factores de relevo € a ligacdo entre as unidades de equipamento,
nomeadamente de alimentacdo, que ir& influenciar o rendimento (em termos de tempo

e de qualidade do produto) (Petracco, 2013).

e Perturbacdes

As perturbacGes que podem influenciar a moagem do café sdo de origem
mecanica, provocadas por um funcionamento irregular. O atrito formado no momento
da moagem provoca um aumento do calor que ird influenciar o tamanho da particula
formada. Também o desgaste das laminas tera o0 mesmo efeito de agquecimento,
conferindo ao café um sabor a “queimado” pelo aumento de temperatura do mesmo,
pelo que ser& necessaria uma constante manutencéao (Petracco, 2013).

Outros factores poderdo afectar o processo tais como presenca de corpos
estranhos ou alteracbes no fornecimento energético, interrompendo o bom

funcionamento do processo e possivelmente danificando as laminas (Petracco, 2013).

4.5. ARMAZENAGEM DO CAFE TORRADO

Aquando do processo de armazenagem o café sofre algumas mudancas (de
natureza fisica e quimica) que irdo conduzir ao processo de “envelhecimento”. Este
processo decorre desde 0 momento em que a torra termina, pelo repouso do café de

modo a que as propriedades sensoriais se aperfeicoem. Quando o periodo de repouso
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se estende, as propriedades do café alteram-se. Este fenomeno denominado “staling”
implica a progressao do processo de fermentacdo conferindo ao café um sabor a mofo
(Nicoli e Savonitti, 2013).

Para impedir que o processo de repouso decorra até ao periodo de “staling”
este deve entdo ser breve, considerando factores ambientais no local de armazenagem
como a disponibilidade de oxigénio, humidade relativa e temperatura . A forma como
é feito o acondicionamento é também crucial para que a validade do produto se
mantenha. A escolha do material de acondicionamento implica algumas capacidades,
tais como: impedir a passagem de luz, actuar como uma barreira para agua, humidade
e oxigénio, preservar o aroma protegendo de outros odores, permita a libertacdo de
dioxido de carbono por parte do grdo e tenha um baixo custo (Nicoli e Savonitti,
2013).

De forma geral os materiais utilizados séo plasticos (por vezes combinados

com aluminio) tais como HD-PE ou PET e valvulas que permitam a libertacdo dos
gases, evitando deformaces (Savonitti, 2013).
Aliado a escolha do material de acondicionamento sdo utilizadas técnicas para
assegurar a protec¢do do produto, como: embalamento com ar, a Vacuo, com gases
inertes, pressurizacdo ou combinando uma destas técnicas com a embalagem utilizada
(Savonitti, 2013).

Alguns destes passos encontram-se evidenciados no Anexo XVI,

correspondente aos passos de producéo na organizacdao.
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5. IMPLEMENTACAO DOS REQUISITOS DA NORMA I1SO 9001:2008

Tal como referido previamente, 0s objectivos propostos para o estdgio na
empresa Cafés FEB, S.A. implicavam conhecimento da familia de normas ISO 9000
de forma a acompanhar os processos e desenvolvimento de registos com a finalidade
de obtencdo da certificacdo da empresa pela NP EN 1SO 9001:2008.

Este passo de partida consistiu na revisdo de contetdos leccionados nas
unidades curriculares do mestrado de forma a assegurar que Se encontravam ja
instaurados procedimentos e existiam ja registos necessarios ndo s6 ao bom
funcionamento da empresa mas também necessarios para a obtencdo da certificacdo
pela norma NP EN 1SO 9001:2008. Partindo deste ponto, e com a finalidade de
aplicacdo de conhecimentos adquiridos durante o mestrado, passando pela aquisicao
da experiéncia pratica concedida pela realizacdo de tarefas durante este periodo o
referido estagio centrou-se na implementacdo de um SGQ e no controlo da qualidade

do produto final.

5.1. ACTIVIDADES DESENVOLVIDAS

Como referido anteriormente, o primeiro objectivo foi a revisdo de conteidos
leccionados nas unidades curriculares do mestrado, passando pela analise de
referenciais normativos de sistemas de gestdo da qualidade. Da NP EN 1SO
9000:2005 foram revistos os termos e os fundamentos abordados em sistemas de
gestdo da qualidade. O objectivo da analise destes fundamentos insere-se no campo de
aplicagéo descrito pela mesma, considerando que a finalidade para a empresa seria a
obtengdo de ‘“vantagens por via da implementagdo de sistemas de gestdo de
qualidade” e respectiva avaliagdo da “conformidade do sistema de gestio de
qualidade dessa organizagdo de acordo com os requisitos da norma ISO 9001~
(Norma EN 1SO 9000, 2005).

Da NP EN ISO 9001:2008 foram analisados os conteudos em termos de
requisitos necessarios na organizagao, podendo salientar-se a procura de satisfacdo do
cliente pelo desenvolvimento ou melhoramento de processos que visem a melhoria

continua e a conformidade de produtos.
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Seguindo os dez passos descritos previamente, para implementacdo de um
SGQ e, considerando 0s termos e requisitos revistos das normas, iniciou-se 0
levantamento da situacdo inicial. Este passo consistiu huma anélise dos processos
interligados com a tematica da qualidade ja estabelecidos. Para o cumprimento deste
passo realizaram-se diagramas do processo de fabrico (presentes nos Anexos IllI, 1V,
V e VI), pela observacdo dos processos e entrevista aos colaboradores envolvidos, de
modo a compreender o bom funcionamento dos processos. Realizou-se também uma
andlise critica de NC (ndo conformidades), considerando a seguranca de pessoas e
equipamentos, assim como o cumprimento de requisitos de legislacdo, da mesma
forma que era ja ponderada a mudanca de instalacGes (que viria a solucionar pequenas
NC até entdo presentes). Esta andlise visou a verificacdo de caracteristicas fisicas, dos
espacos de trabalho e de alguns aspectos organizacionais (com o exemplo
representado no anexo VII). No seguimento da analise critica de NC referida no ponto
anterior, foram apresentadas algumas acc¢des correctivas (AC) pela comunicacao
directa com os envolvidos.

Do ponto seguinte considerado, constava a sensibilizacdo da gestdo e restantes
colaboradores para uma boa implementacdo do sistema. Neste ponto pretendia-se a
obtencdo de um diagndstico inicial da situacdo da empresa. As sugestbes de
formacéo, em especial ao nivel da gestdo e dos requisitos normativos seriam cruciais.

Do terceiro ponto apontado, constava a definicdo da politica. Nesta etapa a
empresa deveria definir a politica de qualidade da mesma, garantindo 0 compromisso
da organizacdo, desde a gestdo de topo aos restantes colaboradores (referenciados no
organograma da organizagdo presente no Anexo Xl). Este ponto, compreendia a
necessidade da politica da qualidade estar presente no manual de qualidade. Este
requisito encontrava-se ja ministrado, visto que a altura de inicio de estagio o
processo de implementacdo da norma ISO 9001:2008, visando a certificacdo ja se
encontrava em aplicacéo.

Pela andlise das tarefas a realizar foi definida a equipa de projecto,
correspondente ao quarto ponto apresentado. E pela necessidade de ajuda externa na
implementacdo foram contratados consultores. A finalidade desta ajuda externa seria
0 estabelecimento dum calendario a cumprir, levantar questdes a tratar, auxiliar nos
problemas e apresentar algumas solugdes para 0s mesmos, apresentando relatérios das

visitas e, futuramente, um relatério final a data da conclusédo da consultoria.
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O quinto ponto aborda a necessidade do estabelecimento de um plano de
implementacdo. Deste ponto constou a listagem dos objectivos a atingir, a
calendarizacdo dos mesmos e responsabilidades dos envolvidos no processo e,
consequentemente, na equipa do projecto.

No sexto ponto consta a necessidade de formacdo em sistemas de gestdo da
qualidade por parte da equipa de projecto. Pela distribuicdo de inquéritos internos
acerca das necessidades de formacdo e também pelas necessidades Obvias de
formacdo em alguns aspectos, foram providenciadas as formacgdes necessarias para
que se obtivessem as competéncias necessarias ao bom desenvolvimento das tarefas.

Do sétimo ponto consta um ponto decisivo, o planeamento. Pela anélise dos
requisitos normativos verificou-se que grande parte destes se encontrava ja em
aplicacdo. Foi necessario proceder entdo a melhoria de algumas préaticas de forma a
obter conformidade de acordo com 0s requisitos e ao registo das actividades e
controlo das mesmas.

A necessidade de sensibilizacdo dos colaboradores revelou-se um ponto
determinante do processo, sendo a importancia da adesdo de todos os envolvidos no
projecto parte inerente ao processo. Perante a inevitabilidade de implementacdo de
requisitos que ndo faziam até entdo parte do quotidiano da organizacdo, foi necessaria
a adaptacdo dos mesmos. Pretendeu-se que esta implementacdo fosse o mais simples
possivel pela explicacdo de procedimentos aos colaboradores e pratica dos mesmos.
Por vezes a aplicacdo pratica dos mesmos apresentou algumas limitacdes. Estas
derivaram do facto de alguns procedimentos se encontrarem em funcionamento ha
largos anos manifestando, inicialmente, nos colaboradores uma dificuldade na
aceitacdo de mudancas na realizacdo destes. Nesta fase pela quantidade de
documentos que foi necessario elaborar e analisar, verificou-se alguma confusdo com
a circulacdo e funcionamento de documentacdo ja obsoleta. Pelo desenvolvimento de
um documento de registo que auxiliava o controlo da documentacdo esta problematica
foi solucionada. Os pontos apresentados constituiram o oitavo passo, correspondentes
a implementacéo e funcionamento do sistema.

No nono passo procedeu-se a verificacdo do sistema pela elaboragdo de
documentos com a finalidade de controlo e de registo, ndo conformidades e ac¢oes
correctivas e preventivas. Este passo culminaria na realizagdo de auditorias internas
para verificagdo da conformidade do sistema e correcgdo de desvios bem como numa

revisdo do sistema por parte da direcgdo através da andlise de indicadores de gestéo.
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Este passo encontrava-se ainda em desenvolvimento aquando do final do estagio, ndo
tendo, portanto, acompanhado todo o processo que visava a implementacdo da norma
ISO 9001:2008 com a finalidade de obter a certificaco.

O passo final, correspondente a certificacdo, ndo foi portanto acompanhado
durante o periodo de estagio. Esta seria a meta do processo e seria nesta fase que a
entidade certificadora iria assegurar o cumprimento dos requisitos normativos.

E de salientar que os passos referidos anteriormente tiveram a finalidade de
orientacdo para a implementacdo do SGQ, ndo assumindo necessariamente esta linha
aquando da sua implementacdo. Exemplo disso, foi a constante necessidade de
desenvolvimento de documentacdo que visou o0 controlo de operacgdes e registo das
mesmas, salientada no sétimo ponto mas que se verificou durante todo o periodo de
estagio. Seguidamente ird ser abordada a importancia da documentacdo na
implementacdo de um SGQ, inserida no quarto requisito da norma ISO 9001 (Norma
EN ISO 9001, 2008).

5.2. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Como primeiro sub-requisito da norma ISO 9001, no que respeita a
implementacdo de um SGQ surgem 0s requisitos gerais. Neste é referida a
necessidade de identificacdo dos processos necessarios ao SGQ e a sua respectiva
aplicacdo no seio da organizacdo, a determinacdo da sequéncia dos processos e a sua
interaccdo, os critérios e métodos necessarios para que a operacdo e o controlo sejam
realizados de forma eficaz, a capacidade de disponibilizar recursos e informacéo para
suportar a operacdo e a monitorizacdo de processos, a necessidade de assegurar a
monitorizacdo, medicdo e analise dos processos e a implementacdo de ac¢des que
permitam a obtencdo de dos resultados planeados, bem como a melhoria continua dos
processos (Norma EN 1SO 9001, 2008). O cumprimento deste primeiro sub-requisito
é 0 ponto de partida para a implementacdo do SGQ e consistiu numa analise das
necessidades na organizacgdo, pela verificacdo do que ja estava implementado e do que

seria ainda necessario implementar no seio da mesma.
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Requisitos da documentacdo

Da norma ISO 9001:2008 retira-se um ponto fulcral de requisitos de
documentacdo. Estes implicam a existéncia de uma politica de qualidade
documentada e objectivos da mesma, um manual de qualidade, procedimentos e
registos exigidos pela norma, assim como a existéncia de registos que garantam o
funcionamento, controlo e planeamento inerente aos processos realizados pela
organizacdo (Norma NP EN ISO 9001, 2008).

e Documentacgédo do SGQ

De acordo com a estrutura da documentacdo (apresentado na Figura 5), no
topo da “piramide” assumindo maior relevo encontra-se 0 manual de qualidade (MQ).
O manual, j& existente na organizacdo foi revisto no intuito da avaliagdo de presenca
de todos os conteudos necessarios. Deste constavam a seis pontos:

1. Introducdo — onde consta a promulgacdo do MQ, o ambito e
exclusdes do SGQ e a lista de requisitos legais e regulamentares com
referéncia as normas da familia 1ISO 9000.

2. Apresentacdo da empresa — onde sdo apresentados os dados gerais
da mesma, a respectiva apresentacdo pelo enquadramento historico,
uma referéncia aos principais produtos comercializados e a estrutura
organizacional da empresa;

3. Politica de gestdo — onde esta é declarada e onde se enumera a Visao,
missao, valores e politica de qualidade da empresa;

4. Sistema de Gestdo da Qualidade — com apresentacdo dos requisitos
gerais, a definicdo dos processos, a estrutura documental do SGQ e a
relacdo entre as clausulas da norma e a estrutura documental da
empresa;

5. Termos e Defini¢bes — onde estdo explicitos os termos e definicbes
utilizados;

6. Anexos — onde constam documentos relevantes para o MQ.

Sucedendo a este, seguem-se 0s procedimentos de sistema e operacionais.

Estes correspondem, respectivamente, a metodologia utilizada pela empresa para que
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se verifique o cumprimento da gestdo de qualidade e a descricdo do modus operandi
dos procedimentos aplicados.

Outros documentos sdo essenciais a conformidade das operacGes e produtos.
Ressaltam-se 0s seguintes: manuais (de equipamentos), instrucgdes, especificacfes
técnicas, legislacéo, entre outros.

Por ultimo, € necessaria a existéncia de registos que contenham informacéo
relativa a conformidade dos procedimentos e que evidenciem os resultados obtidos.

A necessidade de conservar um controlo dos documentos (indicada pelo ponto
4.2.3. da norma 1SO 9001:2008), visa a ndo utilizacdo de documentos obsoletos. E
neste sentido que o controlo de registos se torna relevante. Da mesma forma que é
realizado um controlo sob os documentos é necessaria a manutencdo de um controlo
sob os registos. De acordo com o ponto 4.2.4 da norma 1SO 9001:2008, é crucial
estabelecer um procedimento documentado no que diz respeito a todos 0s passos que
envolvem o desenvolvimento de registos. Este envolvem os passos da identificacéo,
armazenagem, protecgéo, recuperacao, distribuicdo, tempo de retencdo e eliminacao
dos proprios registos (Norma EN 1SO 9001, 2008).

e Documentagéo Interna

Além do controlo essencial de documentos e registos surgiu, durante o periodo
de estdgio, a necessidade de desenvolver documentacdo relacionada com a
implementacdo do SGQ. De entre estes destacam-se actualizacdo de documentos
essenciais a implementacdo da norma ISO 9001 que se encontravam obsoletos,
actualizacdo de registos e fundamentalmente solucBes de rotulagem (confidenciais
pela informagédo referente a clientes) que acompanhavam o produto final, em

portugués ou em outras linguas (com a finalidade de exportacdo do produto).
e Especifica¢bes Técnicas
De encontro com a necessidade de existéncia de outros documentos foi
necessario elaborar especificagcbes técnicas actualizadas dos variados produtos

existentes e dos equipamentos comercializados, ndo sé em portugués mas tambem em

inglés de modo a responder as necessidades dos mercados internacionais (presentes
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em portugués dois exemplos no Anexo VIII). As especificagdes técnicas ou fichas
técnicas dos produtos tém a finalidade de descrever o produto no que diz respeito as
suas caracteristicas quimicas, fisicas, microbioldgicas, organolépticas e o
fornecimento de informacfes relevantes como as matérias-primas utilizadas,
alérgenos presentes, condicGes de conservacao, validade do produto e recomendacoes.

Para a realizacdo destas, partiu-se do mesmo modelo de registo e pela
entrevista a colaboradores, consulta de especificacdo técnicas de fornecedores (por
exemplo, no que respeita ao material de acondicionamento) e, se necessarias, outras

fontes, foram descritos os produtos.

e Documentacdo de Gestdo de Existéncias

Com a finalidade de gerir as existéncias, foram desenvolvidas fichas de
armazém para cada produto com a designacdo do mesmo, cédigo, lote, data de
entrada e saida de armazém e indicacdo do colaborador que deu saida do mesmo.

O método de gestdo de existéncias considerado foi 0 método FIFO (First In
First Out), que procura que as primeiras existéncias a dar entrada em armazém sejam
também as primeiras a sair. Pela implementacdo deste sistema, além da valorizagao
econdmica das materias-primas e do produto final, procurou-se manter um método em
que as existéncias em armazém seriam sempre as mais recentes. Este método,
aplicado com a introducdo de fichas de armazém (presente no Anexo IX), ndo
verificou numa primeira fase (antigas instalagdes) sucesso na implementagéo, pelo
facto de a saida de produto final do armazém ser realizada por diversos colaboradores.
N&o estando alguns familiarizados com o procedimento ou por omissdo nem sempre
esta documentagdo auxiliou no cumprimento do sistema. Aquando da mudanca de
instalacOes, pelo facto da saida de produto final de armazém estar limitada a apenas
um colaborador, o sistema obteve sucesso sem que houvesse a necessidade de manter

fichas de armazém (além das que identificavam o produto).

e Documentacgio para Exportacao

Uma das finalidades da implementacdo da ISO 9001 passa pela confianca na

marca pelo estabelecimento de um padrdo de qualidade e conformidade. Com o
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objectivo de desenvolvimento e expansdo da marca FEB, a exportacdo dos produtos e
a presenca no mercado internacional é fundamental.

Para assegurar a satisfacdo do cliente relativamente ao produto final é
necessario garantir outros pontos além da qualidade do produto. O cumprimento de
especificacbes legais no que diz respeito a rotulagem (que careceu do
desenvolvimento de rotulagem com imagem do cliente e de traducdo em outras
linguas), outras especificacBes do cliente e essencialmente o cumprimento de prazos.

Para a exportacdo do produto e equipamento sdo necessarios dois documentos
que asseguram a origem e qualidade dos mesmos: o certificado de origem e o
certificado de qualidade alimentar para exportacéo.

O certificado de origem, que acompanha a mercadoria até ao destino, assegura
a rastreabilidade do produto atestando a origem dos mesmaos.

O certificado de qualidade alimentar de produtos de origem ndo animal, com a
finalidade de exportacdo, que consiste na identificacdo da mercadoria (quantidades,
denominacdo de venda e nome comercial do produto, cddigo pautal, lote do produto e
peso liquido e bruto do produto). O certificado assegura também o cumprimento das
exigéncias legais pela apresentacdo de analises ao produto (fisico-quimicas,
microbiologicas e sensoriais), sendo emitido por uma entidade competente
(DRAPLVT).

Com a elaboracdo de uma grande quantidade de documentacdo e uso da
mesma no seio da organizacdo geram-se algumas NC, que perturbam o bom
funcionamento da mesma e geram o risco de insatisfacdo do cliente. E este o tema que

vai ser abordado de seguida.

e Nao Conformidades (NC) ligadas a documentacéo

De entre as NC encontradas no seio de um SGQ encontram-se também
algumas ligadas a documentacdo. Estas, podendo ter diversas origens, registaram-se
também no decurso do estagio. As ndo conformidades detectadas foram: utilizagéo de
documentos obsoletos, existéncia de documentacdo externa ndo controlada, a
inexisténcia de controlo de documentacdo de origem externa, circulacdo de

documentacdo com alteragcbes ndo validadas e, inicialmente, a inexisténcia de
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controlo de documentacdo de origem interna (gerando também utilizacdo de

documentos obsoletos).

e Orcamentacao

Considerando a, ja programada, mudanca de instalacGes foi necessario analisar
a prestacdo dos servicos externos ja contratados (se respondiam aos requisitos), a
necessidade de contratar outros servigos pela primeira vez, a necessidade de adquirir
equipamentos, necessidade de formacdo, entre outros. Neste sentido, realizaram-se
levantamentos das diversas necessidades e procedeu-se ao pedido de or¢camentos e a
marcacdo de reunibes com potenciais fornecedores. De entre estes salientam-se alguns
directamente ligados com a implementacédo da 1ISO 9001 outros com a implementacao
do SGQ:

e Orcamentos de extintores e sinalética de seguranca;

e Orcamentos para controlo de pragas;

e Orcamentos para fornecimento de azoto;

e Orcamentos para formacdes;

e Orcamentos de portas corta fogo;

e Orcamentos de matérias-primas;

e Orcamentos analises microbiologicas;

e Orcamentos para material de acondicionamento;

e Orcamentos no ambito da Higiene e Seguranca no Trabalho (analise de

ruido, medicina no trabalho, etc.);

e Orcamentos para equipamento de limpeza;

e Entre outros.

Esta documentacdo, ndo apresentada, é confidencial do ponto de vista

financeiro da organizacéo.

5.3. RESPONSABILIDADE DA GESTAO

A responsabilidade da gestdo passa pelo comprometimento da mesma no

desenvolvimento e implementacdo do SGQ, bem como a melhoria continua do seu
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funcionamento. Ao assegurar a importancia dos requisitos do cliente junto de todos 0s
colaboradores, ao garantir que a politica e o0s objectivos da qualidade s&o
estabelecidos e pela conducdo de revisdes, estabeleceu-se na organizacdo um

sentimento de comprometimento da gestao.

O planeamento do SGQ e a sua implementacdo, tendo em consideracdo a
satisfacdo do cliente foi um dos objectivos considerados durante o periodo de estégio,
e que ia de encontro com o quinto requisito da norma ISO 9001 (Norma NP EN I1SO
9001, 2008).

e Revisdo pela gestao

A revisdo do SGQ é um ponto relevante, referido na norma ISO 9001 que
passa por entradas e saidas da revisdo. Com estas verifica-se a eficacia da
implementacdo, com vista a avaliacdo de oportunidades de melhoria e, se necessario,
alteracdes ao sistema.

A entrada de informac&o para revisdo, apontada em diversos topicos na norma
ISO 9001 verificou-se durante o periodo de estdgio em apenas alguns destes:
seguimento das acc¢bes tomadas em revisdes anteriores, retorno da informacdo do
cliente (através da analise de inquéritos de satisfacdo e reclamacBes de clientes) e
andlise do desempenho e conformidade do produto (Norma NP EN ISO 9001, 2008).

A saida da reviséo dos tépicos referidos constou na aplicacdo de decisdes que
visavam a melhoria do produto (respondendo aos requisitos dos clientes), melhoria da
eficAcia dos processos inseridos na implementacdo do SGQ e na analise da
necessidade de recursos, de forma a responder as necessidades detectadas aquando da

revisao.

Gestdo de Recursos

De forma a garantir que a implementacdo do SGQ de forma eficaz seria
necessaria uma analise dos recursos de forma a atingir uma melhoria continua que,
com isso, conduzisse a satisfacdo do cliente. A gestdo de recursos tratada durante o
periodo de estagio focou-se no segundo sub-requisito, correspondente aos recursos

humanos, sendo abordada de seguida.
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e Recursos Humanos

De forma a garantir que existem 0s recursos necessarios a implementacéo do
SGQ, é necessario realizar a gestdo dos recursos ja existentes e analisar a necessidade
de outros. O ponto fulcral aqui abordado serd a relevancia dos recursos humanos,
além de outros recursos necessarios (materiais, financeiros e outros), essenciais ao
bom funcionamento do sistema e correcta implementacao deste.

O trabalho desenvolvido no que toca a esta temética passou pela organizacao
dos ficheiros dos colaboradores (documentos de identificacdo legal, competéncias
profissionais, fichas de presenca e sumarios de formacdes prévias, bem como
certificados das mesmas e outros documentos relacionados com os colaboradores) e
avaliacdo da necessidade de formacéo e de consultas de medicina no trabalho. Tendo
em conta o orcamento disponivel e as necessidades prioritarias de formacdo estas
foram entdo agendadas. Todos os documentos comprovativos das mesmas passaram a

constar entdo da pasta de documentacdo dos colaboradores.

e Infra-estrutura e ambiente de trabalho

Verificando-se a degradacdo do edificio (nas antigas instalacbes) e com o
intuito de acompanhar o crescimento da organizacdo, a administracdo tomou a
decisdo de mudar de instalagdes. Com esta mudanca garantiu-se a existéncia de um
edificio e espagos de trabalho que iriam conduzir & obtencdo de conformidade no
cumprimento dos requisitos do produto e da norma, pela presenca de equipamento,

servigos de apoio e condi¢Bes necessarios.

5.4. REALIZACAO DO PRODUTO

Da norma ISO 9001 retira-se um requisito relevante no contexto da
implementacdo do SGQ, no contexto da implementagéo da mesma, e no contexto do
controlo da qualidade do produto final que corresponde a realizacdo do produto
(Norma EN 1SO 9001, 2008).
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Este requisito, o sétimo da norma, refere como sub-requisitos o planeamento
da realizacdo do produto, os processos que estdo relacionados com o cliente, a
concepcdo e desenvolvimento, compras, a produgdo efectiva do produto e
fornecimento do servigo e o controlo de equipamentos de monitorizacdo e medic¢ao
(englobados no oitavo requisito da referida norma) (Norma EN ISO 9001, 2008).

O controlo da qualidade do produto final é decisivo para gerar conformidade
e, com isso, assegurar a satisfacdo do consumidor. Pela realizacdo de diversos testes
gera-se na organizacdo um controlo da qualidade interno, que procura ndo sé
responder a padrdes definidos internamente mas também de acordo com a legislacao
em vigor. A necessidade deste controlo surge no sentido de assegurar diversos
aspectos: qualidade do produto ou equipamento, garantia de satisfacdo do cliente e
evitar possiveis reclamacgoes.

Também da norma ISO 9001 se retira o requisito de implementacdo de
processos de medicdo, analise e melhoria, aqui abordados pela ligagdo com o controlo

da qualidade do produto final.

Planeamento da realizacéo

O planeamento da realizacdo do produto consiste no primeiro sub-requisito
deste requisito da norma ISO 9001. Deste planeamento deveriam constar 0s
objectivos da qualidade e requisitos para o produto, 0os processos e documentacao
ligados ao produto final e recursos necessarios a producdo, as verificacOes,
validacdes, actividades de monitorizagcdo, medicao, inspeccdo e ensaio do produto, 0s
critérios que iriam conduzir a aceitagdo e 0s registos que comprovem 0S pontos
anteriores (Norma NP EN ISO 9001, 2008).

Inserido neste ponto, o planeamento foi realizado na organizacdo seguindo 0s
objectivos da qualidade contidos no manual da qualidade (MQ), a analise dos
processos e a sua documentacdo pela observacdo dos mesmos e pela entrevista aos
colaboradores intervenientes, da qual resultaram os diagramas de fabrico do produto
final (referidos nos Anexos I, IV, V e VI), andlise da documentacdo existente e
desenvolvimento da que se revelava relevante e inexistente e verificagdo das
actividades e registos de monitorizacdo, medic&o e inspeccdo do produto. E de realcar
que estando ja o processo de implementacdo da norma ISO 9001 a decorrer, estando

ja desenvolvida documentacdo e o SGQ a ser implementado, 0s sub-requisitos da
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norma ISO 9001 referidos como generalidades ou alguns outros sub-requisitos

estariam ja implementados, podendo necessitar contudo de melhoria.

Processos relacionados com o cliente

Neste sub-requisito encontram-se 0s requisitos ligados aos processos que
envolvem o cliente, no que diz respeito aos requisitos do produto e a revisdo dos
mesmos. Estes enunciam a necessidade de definicdo por parte da organizacdo de
requisitos estatuarios e regulamentares que sejam aplicaveis ao produto (como por
exemplo, o controlo metrolégico inserido nas praticas de monitorizacdo e medicao
mas que constituem também um requisito legislativo para o produto), 0s requisitos
especificados pelo cliente (incluindo os referentes a entrega e até posteriores a esta), e
outros quaisquer requisitos (sendo definidos pela organizacdo mesmo que ndo
especificados pelo cliente) (Norma NP EN ISO 9001, 2008). Destes requisitos
destacam-se os de clientes, respeitantes a informacdo contida da rotulagem de
produtos (em especial quando se trata de marca prdpria de cliente) e referentes a
accOes posteriores a entrega, como manutencdo de equipamentos também
comercializados pela empresa FEB.

O estabelecimento de prazos para resposta ao cliente, fornecimento de produto
e de equipamentos e de manutencdo dos Ultimos estdo contidos neste ponto e sdo
considerados como essenciais para a satisfacdo dos clientes.

A revisdo destes requisitos passou pela verificacdo do cumprimento destes
requisitos, ou pelo compromisso que estes seriam satisfeitos, antes da aceitacdo de
encomendas de produto ou equipamentos ou da celebracdo de contratos. Esta revisao
passou pelo estabelecimento da necessidade de desenvolvimento de fichas de cliente
(registos confidenciais da organizacdo) onde constariam 0s requisitos especificados e
da incluséo de determinados requisitos relacionados com o produto nas especificaces
técnicas destes.

No que respeita & comunicagdo com o cliente, inserida no contexto do estagio,
foi sugerida a realizagdo de inquéritos de satisfacdo dos clientes, e em formato
informatico, de forma a aceder a varios clientes e assegurar a confidencialidade do
processo. Até entdo os inquéritos de satisfacdo de clientes identificavam o cliente e
eram entregues em papel. Esta sugestdo, apesar de considerada viavel ndo foi posta

em pratica pela inexisténcia de registos do contacto electrénico dos clientes. Inserido
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no contexto da comunicacdo com o cliente, durante este periodo foi realizado o
tratamento de reclamacbes de cliente e por vezes o retorno de informacdo aos

mesmaos.

Concepcéo e desenvolvimento

O requisito correspondente a concepcdo e desenvolvimento do produto
envolve as etapas de planeamento, entradas, saidas, reviséo, verifica¢do, validacao e
controlo de alteracdes (Norma NP EN 1SO 9001, 2008).

Estes passos, respeitantes a concepcdo e desenvolvimento do produto,
envolvem na norma ISO 9001 a necessidade de revisoes, validagdes e verificagdes das
diferentes etapas deste processo. Nestes se descreve a necessidade de manter registos
dos requisitos nao sé funcionais mas também estatutarios e regulamentares (aquando
das entradas) e a inclusdo de informacdo para comprar, produzir e fornecer o servico,
considerando os critérios de aceitacdo do produto (aquando das saidas). A andlise dos
resultados desta concepcgéo e desenvolvimento surge inserida no contexto da revisao
deste processo. Os passos descritos nos sub-requisitos referentes a verificacdo e
validacdo, bem como no da prépria revisdo, encontram-se ligados com o planeamento
desta concepcgédo e desenvolvimento (Norma NP EN ISO 9001, 2008). Estas etapas
tiveram a finalidade de assegurar que o produto que foi desenvolvido cumpre a
finalidade determinada. Desta forma, o cumprimento do que foi estipulado aquando
do planeamento, vai determinar se as saidas da concepcao e desenvolvimento véo de
encontro com o que teria sido definido como requisito de entradas. A verificacdo e
validagdo dos requisitos, referida pela norma 1SO 9001, deve ser realizada ,sempre
que possivel, antes da entrega ou implementacdo do produto (Norma NP EN ISO
9001, 2008).

O controlo das alteragbes aquando das fases de concepg¢do e/ou
desenvolvimento refere a documentacéo destas de forma a avaliar o efeitos destas no
produto final (Norma NP EN ISO 9001, 2008).

Do sub-requisito referente as compras engloba-se a necessidade de avaliagdo
da compra de matérias-primas necessarias ao processo de concepgcdo e
desenvolvimento do produto, e avaliacdo da caréncia de compra de equipamentos de
medicdo e monitorizacdo (EMM) que permita o cumprimento de requisitos legais ou

da contratacdo de colaboradores com qualificacbes especificas (Norma NP EN ISO
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9001, 2008). Inserido neste processo, surgiu durante o periodo de estagio a sugestao
por parte de diversos colaboradores da aquisicdo de EMM que permitissem o registo
dos pesos do produto final pré-embalado, de forma a evitar o registo (obrigatério de
acordo com os requisitos legais e normativos) manual (até ai verificado).

Relativamente ao passo de producdo e fornecimento do produto (e sub-
requisito da norma) salientou-se a necessidade de manter, de forma controlada,
informagdo sobre as caracteristicas do produto (que constam das especificacGes
técnicas destes), instrucdes de trabalho adequadas (pelo registo da composi¢do dos
lotes, de diferentes origens, que constituem documentacdo confidencial da
organizacdo), equipamento adequado a estes processos, actividades e EMM
adequados (constantes nos registos de controlo metrolégico do produto final) e
actividades de liberacdo de produto, entrega e posteriores a entrega (Norma NP EN
ISO 9001, 2008).

e Identificacdo e rastreabilidade

Um sub-requisito de relevo inserido na realizacdo do produto, respeitante a
producdo e fornecimento do produto é o 7.5.3, referente a identificacdo e
rastreabilidade. Este define que a organizacdo deve identificar o produto durante os
periodos que dizem respeito a realizacdo, expedicdo e pds-venda de forma a assegurar
a rastreabilidade (Norma NP EN ISO 9001, 2008).

Também o Codex Alimentarius (2010) refere que a identificacdo dos lotes é
fundamental para a retirada de produtos, contribuindo para manter uma eficaz rotacédo
de stocks. Cada recipiente de produtos deve apresentar uma marcagdo permanente de
forma a identificar o lote e o produtor. Aplica-se, portanto, a Norma Geral do Codex
para etiquetagem de produtos e pré-embalados.

Daqui se retira a importancia do desenvolvimento das fichas de armazém de
produto referida anteriormente no contexto da documentacdo (contida no Anexo I1X),
de forma a assegurar o registo do produto que saiu de armazém, lote e data da saida,
bem como da referéncia dos lotes na guia de saida do produto final.

Inserido neste ponto, salienta-se a necessidade de controlar a origem dos lotes,
pela recepcdo de amostras dos lotes de diferentes origens de forma a verificar a
conformidade previamente a compra da matéria-prima. Apés esta analise, e com a
recepcdo da matéria-prima, seria necessario identificar o lote e a origem, bem como a

informacao referente ao contentor. A identificacdo de matérias-primas e produto final
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é crucial para que o produto ndo conforme ou as amostras de produto a manter nao
sejam, involuntariamente, comercializado. Além das matérias-primas e produto é
essencial manter um registo das embalagens que acondicionam e acompanham o
produto final. Verificando-se a conformidade com a finalidade destas (contacto com
produtos da industria alimentar) é necessario manter uma listagem de fornecedores,
especificacdes técnicas do produto (bobines, peliculas, capsulas, valvulas), registo do
lote de matéria-prima que acompanhou determinado lote de produto final e como
indicador de gestdo de producgéo, as quantidades utilizadas.

e Preservacgao do produto
A importéncia da conservacdo de produto durante as fases de processamento
interno e entrega ao cliente é outro sub-requisito a destacar dos referidos na norma
ISO 9001, de forma a assegurar a conformidade (Norma NP EN 1SO 9001, 2008).
Esta relevancia surge no contexto da deteccdo de alguma NC ou em caso de
reclamacdo de cliente. Quando verificada uma destas situacdes, seria 0 produto
conservado que permitiria a analise da NC e consequentemente o tratamento da

reclamacdo e comunicacao ao cliente.

O ultimo sub-requisito referido na norma, inserido no requisito de producéo e
fornecimento do servico, determina a monitorizacdo e medicdo, bem como 0s
equipamentos que permitam estes procedimentos de forma a comprovar a
conformidade com os requisitos referidos (Norma NP EN ISO 9001, 2008). A
necessidade da existéncia de EMM calibrados e verificados, bem como do registo
dessas calibracdes e verificacbes (por parte de entidades externas), além de
comprovarem a conformidade de produto e dos requisitos constituem a salvaguarda

perante o registo de alguma situacdo de NC.

5.5. MEDICAO, ANALISE E MELHORIA

O oitavo requisito da norma ISO 9001 passa pelo planeamento e
implementacdo dos processos de monitorizacdo, medicdo, anélise e melhoria que

visem a conformidade do SGQ, dos requisitos do produto e a melhoria constante do
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sistema. Este requisito, que engloba a monitorizacdo e medicdo da satisfacdo do
cliente, dos processos e do produto final, procura que exista um controlo do produto
(essencialmente do ndo conforme) e dos dados do sistema de forma a atingir a
referida melhoria. E pela realizagdo de auditorias internas e pela analise de dados que
se comprova a eficacia da implementacdo do sistema(Norma NP EN ISO 9001,
2008).

A principal finalidade deste requisito normativo surge no contexto da garantia
da conformidade, de produto final e da melhoria continua do SGQ (Pinto e Soares,
2011).

e Satisfacdo do cliente

Este sub-requisito considera a satisfacdo do cliente pelo cumprimento dos
requisitos estabelecidos para com este (Norma NP EN ISO 9001, 2008). Esta
avaliacdo do grau de satisfacdo do cliente passa por diversas abordagens (e no que
toca ao caso particular da empresa FEB): contacto pessoal, recepcéo de reclamacdes e
devolucéo de produto ou inquéritos de satisfacao.

Inserido no contexto da satisfacdo do cliente e como registo de conformidade
do produto, aquando do fabrico do produto eram realizados testes aleatérios (mais
concretamente, ao produto encapsulado) inicialmente com selagem manual da capsula
analisando os tempos de saida do café, presenca de creme (como se verifica no Anexo
XV) e verificagdo se o café apresentava corpo, bem como o rebentamento ou néo da
capsula, de forma a verificar a moagem do café. O facto da moagem se encontrar
muito fina iria resultar num registo de maior tempo de saida do café, podendo
apresentar pouco creme. Assim que o0s resultados atingiam valores esperados de
tempo de saida e caracteristicas organolépticas que iam de encontro com oS
parametros esperados (aliados com a experiéncia dos colaboradores ligados a
producdo), iniciava-se a producdo com selagem pelo equipamento e repetiam-se 0s
testes de forma a confirmar o grau de moagem do café e as caracteristicas
apresentadas.

Estes registos apresentam também relevancia caso seja recebida uma
reclamacdo, de forma a comparar as caracteristicas do produto aquando da producao

do lote com os registos obtidos nos testes de produto ndo conforme.
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o Reclamagdes e tratamento de reclamacdes

As reclamacdes recebidas durante o periodo de estagio apresentavam diversas
origens: café sem corpo ou sem creme, a ndo saida de café ap0ds insercdo da cépsula,
saida do café “aos pingos”, rebentamento da capsula, presenca de café moido na
capsula apds acondicionamento (como é visivel no Anexo XI1V), cdpsula sem tampa
na embalagem de acondicionamento, embalagem de acondicionamento sem vélvula
ou furo, saida de café com borra (como se verifica no Anexo XIlII), etc.

As origens apresentadas evidenciam problemas com diferentes causas, que
poderiam constituir um caso isolado ou verificar-se em determinado lote.

O primeiro passo seria 0 registo da reclamacdo (pelo preenchimento do
documento presente no Anexo X), apresentando o cliente e 0 seu contacto (para
posterior comunicacdo), data de entrada da reclamacdo, causa da reclamacdo e
descricdo do problema e rubrica do colaborador responsavel pelo registo da
reclamacdo, sendo depois o documento reencaminhado para o departamento de
qualidade.

Considerando qualquer uma destas origens o procedimento a realizar seria o
teste ao produto conservado na organizacao (referido anteriormente) ou de devolucao
do cliente (se esta se verificasse), que passava pelo teste de aroma, corpo e creme,
tempo de saida do café da cépsula, verificacdo do rebentamento ou ndo da cépsula,
presenca de borra no café e outras observacoes.

Ap0bs a realizacdo de testes retiravam-se algumas conclusdes:

» A dificuldade na saida do café, saindo “aos pingos”, indicaria uma
moagem demasiado fina do café, problemas na copo da cépsula nédo
permitindo a passagem de agua ou, ndo se verificando problemas na
amostra testada, uma possivel avaria do equipamento utilizado pelo
cliente;

= O facto de o café ndo apresentar creme ou corpo indicaria,
possivelmente, uma moagem demasiado fina;

= O rebentamento da céapsula, verificado essencialmente pela pressao da
agua no interior do equipamento aliado a problemas de perfuracdo da
capsula;

= A presenca de capsulas sem tampa no interior do involucro de

acondicionamento ou de embalagens sem valvula ou furo dever-se-ia a
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uma falha do equipamento aliada ao erro humano na altura do controlo
do embalamento final (em caixa).

= A presenca de borra no café, quando verificada aleatoriamente e
esporadicamente, era detectada em pequenas quantidades. A alteracdo
da moagem seria a opg¢do a considerar para corrigir esta NC. Contudo,
verificando a saida de grandes quantidades de borra e a recepcdo de
reclamacGes de clientes foi necessario testar a razdo destes
acontecimentos (facto evidenciado no Anexo XIII). Verificando-se esta
situacdo seria crucial a determinacdo da NC, a tomada duma accao
correctiva que eliminasse o problema e o tratamento da reclamacao
pela comunicacéo ao cliente e restituicdo de produto. Pela analise da
situacdo, verificou-se que o problema residia na copo da céapsula,
apresentando diferentes perfuracbes e permitindo a saida de uma
grande quantidade de café moido. Pela realizacdo de testes a capsulas
marcadas de diferentes perfuracdes, selados manualmente e testes a
capsulas seladas pelo equipamento, foi analisada a perfuracdo que
obtinha melhores resultados, e desta forma, foi possivel corrigir a NC,
comunicar ao cliente os resultados e realizada a restituicdo de produto.
Aliada a esta NC verificou-se a possibilidade da problemética da
manutencdo dos equipamentos, podendo existir um problema na
aspiracdo do café moido que residia junto da capsula e, ndo sendo
correctamente aspirada poderia seguir com a cépsula e originar a
libertacdo de particulas aquando da saida de café no equipamento dos

clientes.

e Auditoria interna
O sub-requisito da norma ISO 9001, correspondente a auditorias internas, nao
teve lugar durante o periodo de estagio por este terminar enquanto ainda se verificava
a implementacdo da norma e do SGQ. Na auséncia da realizacdo de auditorias
internas, realizavam-se reunides semanais onde se debatiam os problemas verificados,
seriam apresentadas acgOes correctivas, discutidos prazos e metas para 0
estabelecimento de sub-requisitos e requisitos normativos, bem como outros assuntos

relevantes para a organizacéo e a eficacia do SGQ.
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e Monitorizagéo e medi¢do dos processos

Pela monitorizacdo e medicdo dos processos, sub-requisito da norma ISO
9001, pretendia-se que a monitorizacdo dos processos conduzisse a avaliacdo destes
permitindo uma melhoria continua (NP EN 1SO 9001, 2008). A verificagdo e registos
dos indicadores de gestdo, que no caso particular da empresa FEB, passava pelo
registo dos consumos eléctricos, de agua e gas (indispensaveis ao processo de torra),
consumos de pelicula e valvulas (material de acondicionamento do produto), tempos
de actividade dispensados para cada actividade e numero de colaboradores
necessarios a estas, consistiram nos principais indicadores de gestdo considerados
para avaliacdo da eficacia do sistema.

Estes indicadores, que podem ter ou ndo, consequéncias directas para a
conformidade do produto final e dos servigos (poderiam ter gerados atrasos) pelo que
devem ser considerados para analise dos processos e da eficacia da implementacdo do
SGQ.

e Monitorizagdo e medi¢do do produto
A norma NP EN ISO 9001 (2008) refere neste sub-requisito a importancia da
monitorizacdo e medicdo das caracteristicas dos produtos durante as diversas fases do
processo de realizacdo, como forma de comprovar a conformidade com os requisitos.
Os registos que permitiriam assegurar essa conformidade deveriam ser mantidos, de
forma a evidenciar a mesma e a identificar a responsabilidade e de quem autorizou a
liberacdo de produto. Durante o periodo de estagio, este ponto foi cumprido pela
confirmacdo da conformidade dos requisitos legislativos (controlo metroldgico de
produto), pelos registos de producdo (com informacdo de lotes de matéria-prima, de
peliculas, de outro material de acondicionamento, com producdo do dia, entre outras),
conformidade de rotulagem e quantidades de produto a darem saida para armazém
(sendo posteriormente confirmada a quantidade e rotulagem por outro colaborador

aquando da saida de armazém para expedi¢&o).

o Controlo Metroldgico
A necessidade de realizagdo do controlo metrologico assume na organizagédo
duas vertentes: o controlo metrologico de produtos pré-embalados e dos instrumentos
de medicéo (IM).
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O café é considerado como um produto pré-embalado, segundo o artigo 2° do
Decreto-Lei n° 199/2008, de 8 de Outubro, que refere “considera-se produto pré-
embalado, o produto cujo acondicionamento foi executado antes da sua exposi¢ao
para venda ao consumidor em embalagem que solidariamente com ele é
comercializada, de tal modo que a quantidade de produto contida na embalagem
tenha um valor previamente escolhido e ndo possa ser alterada sem que a embalagem
seja aberta ou sofra uma alteragdo perceptivel” (Decreto-Lei no 199 de 8 de Outubro,
2008).

Da mesma forma se aplica a realizacdo do controlo metrolégico ao café pelo
artigo 1° do Decreto-Lei n® 199/2008, de 8 de Outubro aplicavel “a todos os produtos
pré-embalados, destinados a comercializacdo em quantidades ou capacidades
nominais unitarias iguais ou superiores a 5 g ou 5 ml e iguais ou inferiores a 10 kg ou
10 1.” (Decreto-Lei n° 199 de 8 de Outubro, 2008).

O controlo metroldgico dos instrumentos de medicao (IM) tem como objectivo
assegurar que os resultados medidos estdo contidos nos limites regulamentares, de
forma a atingir a conformidade de medicgdes (Instituto Portugués da Qualidade, 2015).

Partindo dos dados enunciados no Decreto-Lei n® 291/1991, Portaria
1198/1991 de 18 de Dezembro os valores utilizados para realizar o controlo
metroldgico (de controlo simples e duplo ndo destrutivos) foram os apresentados nas
Tabelas 3 e 4 (Decreto-Lei n° 291 de 18 de Dezembro, 1991).

Pela pesagem (manual) de produto pré-embalado de forma aleatoria, obteve-se
0 registo de lotes de acordo com o0s dados enunciados na Tabela 3. Este controlo
mostra-se relevante no que toca a conformidade com os requisitos legais referentes ao
controlo metrolégico de pré-embalados (com exemplo da ficha excel dos registos
presente no Anexo XII). Daqui se tira a importancia da existéncia de EMM
calibrados que permitam a veracidade dos registos de conformidade do produto pré-
embalado.

Quando estas pesagens evidenciavam valores inferiores ao regulamentado o
produto era descartado como ndo conforme ou reembalado, se possivel (verificando-

se se esta ndo conformidade ja ndo decorria).
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Tabela 3 - Controlo simples ndo destrutivo de amostras.
Fonte: Decreto-Lei n° 291 de 18 de Dezembro de 1991.

Lote Amostra
<100 Todos os efectivos
100 a 500 50
500 a 3200 80
> 3200 125

Tabela 4 - Controlo duplo ndo destrutivo de amostras.
Fonte: Decreto-Lei n° 291 de 18 de Dezembro de 1991.

Lote Amostra
100 a 500 30/30
500 a 3200 50/50
> 3200 80/80

Partindo das unidades ensaiadas, na folha excel correspondente ao registo do
lote de produto considerado, eram registados os dados obtidos e era gerado o grafico
de dispersdo de desvios das unidades testadas, bem como a realizacéo de calculos por
parte de formulas estipuladas pela gestdo de topo, de forma a analisar o desempenho

geral da producéo do lote em questéo.

e Controlo do produto ndo conforme

A necessidade de identificar e controlar o produto ndo conforme, de forma a
prevenir a sua utilizacdo ou comercializacao (de forma involuntéria), surge como um
ponto crucial no seio da organizacdo e como sub-requisito da norma ISO 9001
(Norma NP EN ISO 9001, 2008).

Quando a NC de produto é detectada, € necessario o0 registo da mesma e
proceder & sua resolugdo. Quando a NC ¢ detectada através de reclamacdo de clientes
€ necessario registar a mesma e activar as medidas necessarias (acgdes correctivas,
testes, etc). A documentacdo das NC detectadas mostra-se relevante para outros
pontos: registo de acgles preventivas, ac¢Oes correctivas, melhoria continua e, se

verificadas, reclamacoes.
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A aplicacéo pratica deste sub-requisito normativo traduziu-se na identificagdo
do produto ndo conforme e o seu controlo, na manutencédo de registos onde constem a
natureza da NC apresentada pelo produto e na apresentacdo de solucbes para o
tratamento deste produto.

e Anélise de dados

O quarto sub-requisito da norma ISO 9001, referente a medicéo,
monitorizacdo e melhoria, enuncia a responsabilidade da organizagdo na
determinacéo, recolha e analise de dados que demonstrem a eficicia do SGQ com a
finalidade de atingir uma melhoria continua. Estes dados devem ser referentes ao
nivel de satisfacdo do cliente, conformidade com os requisitos do produto,
caracteristicas dos processos e produtos (bem como accBes preventivas quando
necessarias) e informacéo de fornecedores (Norma NP EN ISO 9001, 2008).

e Melhoria

Inserido no sub-requisito da melhoria surge a referéncia a melhoria continua.
Esta depende do acompanhamento (e revisdo quando necessario) da politica de
qualidade, objectivos da qualidade, resultados de auditorias, revisdes por parte da
gestdo, andlise de dados, das accbes correctivas e preventivas instituidas e dos
indicadores de gestdo e metas estipuladas (Norma NP EN 1SO 9001, 2008).

Considerando que existem sempre oportunidades de melhoria, especialmente
com o crescimento da organizacdo e estabelecimento desta no mercado nacional e
internacional, é crucial a analise da implementacdo interna do SGQ pois é este que ird
ter uma repercussdo na capacidade de resposta e crescimento da organizacéao.

O segundo sub-requisito ligado a melhoria faz a alusdo as acc¢@es correctivas.
A reducdo ou, se possivel, eliminacdo das NC (de todas as naturezas) devem ser
realizadas pela implementacdo de acgles correctivas de forma a evitar repeticdes
(Norma NP EN ISO 9001, 2008). Estas accOes, que devem estar documentadas
abrangem a determinacgéo das causas das NC, a avaliagdo da necessidade de acgOes
que assegurem a nado repeticdo das NC, a determinacdo e implementacdo destas
accoes, o registo dos resultados obtidos com a acg¢des tomadas e a revisdo da eficacia
destas (Norma NP EN ISO 9001, 2008).
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O dltimo sub-requisito contido nesta tematica refere a determinacdo de accoes
preventivas, de forma a evitar a ocorréncia de NC. Inserida neste contexto surge a
necessidade de manter um procedimento documentado acerca de potenciais NC e as
suas causas, avaliacdo da necessidade de acc¢Oes que previnam a ocorréncia de NC, a
implementacdo das accdes e o0 registo dos seus resultados, bem como a revisao da
eficacia das ac¢cdes tomadas (Norma NP EN 1SO 9001, 2008).

Inserido no contexto do estagio, as problematicas verificadas relacionadas
com a melhoria encontram-se ligadas a alguns pontos relevantes. A inexisténcia de
um procedimento para avaliacdo da satisfacao do cliente, até ai realizada em papel, de
forma identificada e ndo distribuida (ou pelo menos ndo devolvida) por parte de todos
os clientes. Tal como foi referido anteriormente, foi realizada a sugestdo de
desenvolvimento de um inquérito confidencial em formato digital, apresentando este
um Unico impedimento: a incapacidade de atingir os clientes que ndo teriam acesso a
estas tecnologias. Outro ponto relacionado com a avaliacdo da satisfacdo do cliente
engloba a sua satisfacdo referente exclusivamente ao produto, excluindo a expedicéo
do mesmo e o cumprimento de prazos.

A principal omissdo relativamente a este sub-requisito foi a realizacdo de

auditorias internas durante o periodo de estagio.
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CONCLUSAO

Da realizacdo do estagio profissionalizante, na empresa “Cafés FEB, S.A.”,
inserido no Mestrado em Engenharia Alimentar, que culmina com a realizagcdo do
presente relatorio de estagio salientam-se as aprendizagens ao nivel da implementacao
da norma 1SO 9001:2008 e do controlo da qualidade do produto final.

No decurso do periodo de estagio foram encontrados alguns obstaculos. A
dificuldade de transpor os requisitos da norma para o dia-a-dia da organizag&o, ndo so
pelo facto dos processos serem morosos (analise do estado de implementacdo do
processo, desenvolvimento de documentacdo, or¢camentacao, etc.) mas também pela
resisténcia apresentada aos novos procedimentos introduzidos, por constituirem uma

mudanca relativamente ao que era, até ai, praticado.

Ao nivel das competéncias adquiridas e aprendizagem, penso que houve um
grande desenvolvimento pessoal, pelo facto de contactar com a realidade que &,
trabalhar numa empresa ligada a inddstria alimentar, pelo facto de contactar e
colaborar directamente com o departamento de qualidade mas também com o
marketing, producdo e vendas, pelo que sinto que consegui aplicar conhecimentos
adquiridos durante o percurso académico referente ao Mestrado em Engenharia
Alimentar. A medida que as tarefas foram desenvolvidas senti que foi depositada em
mim responsabilidade pelo facto de apresentar autonomia, capacidade de assumir 0s
erros, competéncia para correccdo dos mesmos e pelo cumprimento de prazos.

Outro dos pontos adquiridos pelo trabalho no seio desta organizacdo foi a
importancia dada ao cliente. Tratando-se de uma empresa ligada ao sector alimentar é
importante a satisfacdo do cliente e visto que, muitos dos requisitos e sub-requisitos
da norma 1SO 9001:2008 se encontram ligados a este, este foi um ponto relevante de
todo o trabalho desenvolvido aquando da implementacdo da norma e do controlo da

qualidade do produto final.
A finalidade do estagio, além das competéncias adquiridas e do processo de

aprendizagem, seria a implementagéo da norma 1SO 9001:2008 de forma a obter a

certificacdo da marca FEB. Este processo ja ndo foi acompanhado visto que, até ao

Rita Maria Taxa Turicas Farinha 53



final do periodo de estégio, decorria ainda a implementacao dos requisitos normativos

referidos.

Desta forma, salienta-se que ainda existe trabalho a desenvolver no sentido da
obtencdo da certificacdo da marca FEB, contudo com o profissionalismo que
caracteriza a equipa da empresa “Cafés FEB, S.A.” e pela notoriedade com que se tem
destacados nos mercados nacional e internacional, este ponto serd atingido a

curto/meédio prazo.
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ANEXOS

ANEXO | - CATALOGO “CAFES FEB, S. A.”

Rita Maria Taxa Turicas Farinha

58



Rita Maria Taxa Turicas Farinha

59



ANEXO Il — BROCHURA DE APRESENTACAO INSTITUCIONAL (FEB)
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“Coiheita o ines 3 sok of the best
African Robustas, in a balance between aroma and flavor.
With a fuli-bodied texture, this ot has a strong Savor and
engaging aroma.

Avadlable in package of 1 Kg.

"Gourmet Intenso"” combines the body of the African Robusta
coffee with characteristic aromas and assets of American
Arabicas coffee. Allied with a good acidity and a balanced
body of Robusta coffees, this blend was designed for
someone who prefers a coffee with an Intense flavor and a
velvety consistency.

Available in package of 1 Kg.

Croma Teww

Equibeo Teww
Acidez

* Organcieptic charactenstics - Brasian tastng (1 - 9)
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“Gourmet Intenso" combines the body of the African Robusta
coffee with characteristic aromas and assets of American
Arabicas coffee. Allied with a good acidity and a balanced
body of Robusta coffees, this blend was designed for
someone who prefers a coffee with an Intense flavor and a
velvety consistency.

Avallable in package of 1 Kg.

* Organcieptic charactenstcs - Brasllan tasting (1 - 9)

‘Gourmet Suave “combines the body of African Robusta with
characterstic aromas and assets of American Arabicas. This lot
was concaved 10 think of those who prefer a strong cotfee,
intense flavor and velvety consistency

Available in package of 1 Kg.

‘Gourmet Aromdtico” results of a rigorous selection of the
best origins of Arabica and Robusta coffeesOffers us the purity
of a fairly creamy and full-bodied coffee that offers a degree of
fine acidity and discreet. Lets drop hints of chocolate, giving the
plot an able aroma that p a drink of fine and
distinguished palate. A real appeal 10 the senses.

Available in package of 1 Kg.

ETICAS

Orgencloptic characiensacs - Brasiian fasteg (1-9)
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FEB proposes for Capsules and Coffee pods...

POAS we semiitin i bowes of 150 units, 50 units and 20umts
Capoules ws seatitte r bowms of 100 uits 40wy wd 10 s
e e e B e

*Aromatic*

..... TORA VI 8 gorie metacton of P
Dew s of Aateca ard Robuds

Bargarrad

Yt raes of Amteca coftee grerg
1= Pun kA an rvmensh atde wome e
POAGEL W Scrmerts of Dleasre

wHCh TBS DO & mat W Moo of
Socamenation of coftes. s uS engage
e wroma and taste of & 1A puse
ofies mung P iSesl Nx o whe
Wt 10 mewd Cafieia whose Content
Sows ot wecend 0 1

-

- SRy W et of Du randeyg o P St v
St g mage Pargee

For the consumer who belleves that coffee Is too strong,

FEB proposes toasted barley ground and mixes made
with 20 and 30% of coffee.

From different origins and flavours,
Toas and Infusions are a complete drink,
soclal, elegant and Intimate,

- FEB prop Belcafé R d Coffee beans

-
.

-

- -

“n
L ]

- - e e e
B

4
.
&
L
.
¥

. e o

-

.
i wlwlnls]

-

_

Telel

Il Tl <1

- e e s

Tl

= -

- and - distinct taste by

; Beicafé” "Belcaté Expresso’ .
Results from a blend of Robustas coffes win  Sweelened but strong
a very fullkbodied texture, strong flavour and  and creamy

. . <. Aoma surrounding. ANestaste

"
Ly
n

g' e

'
!
H
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Eeaéeh

] 2 Estrela" proposes to Roasted Ground Coffee ...

’m--mc:m.wm
)uﬁhhn—mam‘
) T SRy 2T characirate aromas and assets of
Ameras AaDcas Was Sesgrec fenry 0 who
'—---m-umoma
| cofiee

)
| Maestoso - 250g
Express af the Sopin of a coftee with engaging
ArOma and uniue Ravor. OF fine aciity and
refined end dstinceve taste, Mt crop the Fagrant
notes of Arabica coffees. awshening us 1o the
unmisiatadle aroma. it capivates all he senses 1o
M last drop, and takes us fo he good past tmes
e bost of company.

Descafeinado - 250g

Which resulls from o natural method of
docallonation of colfee, ler's um engage in the
Aroma and tasie of & 100% pure coffoe, makng
1 idoal for ihose Who want 10 avold cafferne.
whase content doss not exceed 0.10%

polell

"Estrela” p for Capsules and Coffee pods...

"Aromatic” - 20 units

Offers us the purity of a full-bodied and robust cofles. Combines
the African's robust body with the acidity and characteristic
aromas and assets of American’s Arabica. Was intended
thinking in who preder intense flavors and velvety consistency of
cofles.

'

! *Intense” - 20 units

4 Comtwnes the body of Atrican Fobusta with charactertc

) WOmas and assets of Amencan Arabicas. This lot was
conceived 1o think of those who profer 8 strong cofiee. intense

' favor and vebvety consistency

'

'

“Decatfeinated” - 20 units

MNCh results Som & natursl method of decafteinasion of cofiee
3 U3 enGage In he accma and taste of a 100% pure cotiee.
making 1 ideal for hose who want 10 svoid caffeine, whose
kortent does not exceed 0 10%
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ANEXO |11 — DIAGRAMA DE PRODUCAO DE CAFE EM GRAO
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ANEXO IV — DIAGRAMA DE PRODUCAO DE CAFE MOIDO
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ANEXO V — DIAGRAMA DE PRODUCAO DE CEVADA (250 G)

RECEPGAO DA
MATERIA-PRIMA

@

PESAGEM

o

ARMAZENAMENTO

i

TULHA DE ESPERA

i

SEMFIM

@

MOINHO

&

TULHA DE ESPERA

o

TULHA DE
ARMAZENAMENTO

o

EMBALAMENTO

@

EXPEDIGAQ

ANEXO VI — DIAGRAMA DE PRODUCAO DE CHICORIA (AVULSO)

RECEPCAO DA
MATERIA-PRIMA

&

PESAGEM

&

ARMAZENAMENTO

&

MOINHO

&

TREMONHA DE
ESPERA

&

EMBALAMENTO

&

EXPEDICAO
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ANEXO VII — ANALISE CRITICADE NC

Verificacde das Caracteristicas Fisicas C M Dutros

Paredes

Teckos

Pawvirmentos

Instalaches Eléctricas

Huminacdo (Suficiente?)

Ventilac3o

Temperatura

Hurmidade

Rulde

Existéncia de zonas identificadas

Vestidrios {cacifos)

Balnedrio

Instalacdes sanitarias

Mapa de limpezas

COukros:

Verificacdo dos lecais de trabalhe C M Qutros

Espaco suficiente

Equipamentos de protecio

Trabalho mendtone/repetitivo

Condicies ergondmicas

Carga fisica

Carga mental

RISCos!

fisicos

guimlicos

bialdgicos

PrImeiras secorros

COukbros:

Verificagdo Aspectos Organizacionais C M Qutros

Planta de emergéncia

Registo de acidentes de trabalho

Manutencia de eguipamentos

Horarie de trabalho

Mapa de pessoal

Mapa de férias

Fichas de aptiddo

Plano de desratizacio

Relatdrio Unlco

MNatificacdo ACT

Dassier H55T

Planos de higienizacio

Dbservacies:
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ANEXO V111 — ESPECIFICACOES TECNICAS

|
ESPECIFICACAD TECKICA GE PRODLUTG [ T

EA-SEIEA
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ESPECIFICACAD TECRICA DE PRODLITO
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ANEXO I X — FICHAS DE ARMAZEM

IDENTIFICACAO DE SAIDA DE PRODUTO DO ARMAZEM

Mod 69 Rev. 1
Date: 11-06-2014

Produto:

Cadigo de produto:

Lote

Data de
Producgio

Validade

Entrada
(Kg)

Saida
(Kg)

Data de
Saida

Cliente/Vendedor

Stock Rubrica
Final (Kg)
- Entrada

-Saida
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ANEXO X — REGISTO DE OCORRENCIA (RECLAMAGAO)

Ho'g - di Pasaabs
DO i Lia s s s b warkrcld s Data

FASED 1 - DESCRIGAD DA DCORNENCIA (NS cu ON|

| ML oo UM doiiada saa FEE LAFES | | assngmEa

| ML g LI i b dhi e P Pt o Lo | |

| Pl il s U SugaaliE 2 Ukl [ NLSUM) | |

Bl T Comep' 50 pun Wada e fares 3 rel para el b ecsTirc s e Cowdaridede o penar kdade da W s

PASED 2 - AGAD MEDIATA [Serrechs da HE| IMPLEMENRTAGAD

PABSD 3 - THATAMERNTS 0D PRODUTO HAD CONFORMNE (caas axiaba Produbs om cawaa)

Pleousadr pearmpar nesuslin aspecricinlss

Mef s moara-le

| Ui | |
REEICTEEFE

FARED 4 — IDENTIFICAGAD DA% CAUSASE 04 NE (o que oripiney o ME cu 0N

| Corgg mi 2ss; b ST T Lo e 1 gl

| redals Cause Harsa

|"|"|!|.|||:--."l' '} | | | I~ sporin | |
| || « |

| ] Lnp T S

PABSO & - AGAD CORRETIVA (AL | PREVENTIVA (AF] i PLEMD R TAS D
sl sin] coomndn] om0 O peor o n saiar s Bl recomieaia

REEZCTENEE

FARESD & - AVALIACAD D& EFICACIA ACAD CORRETIVA IFREVENTIVA

Ayalinsia 2m EScacin Farics ne & agic Sometin g PTgdE TSR vl d603 & 08 & rie corior ideds ris

Lrildrio pare avaleglc de elicicia: 3 Preers o

FAESD F - Encarramanda

Elecaxy Sl MBSl (M. roes &D pw A Hirsz Lials

HO'd Or'Omisirsm hssm pab r'cmuerslek s pas HC s OW B--0F 1
IFEFHO HE .HisCorbirbmes OF . Opsdrbme ss Vakul
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ANEXO X| — ORGANOGRAMA DA ORGANIZACAO

|| ADMINISTRACAO |

Departamento Qualidade e
Seguranga Alimentar

|

Departamento Departamento Departamento Departamento Departamento Departamento
Comunicagdo e Assisténcia Técnica Comercial Administrativo e Produgdo Logistica
Marketing Financeiro
Gestio de Recursos Torrefagdo Gestio do
Vendas Humanos Armazém
Vendas Diretas Faturagdo Embalamento Compras
(Loja)
Exportacdo Gestio Higiene
Contabilistica e
Financeira
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ANEXO Xl — CONTROLO METROLOGICO (FOLHA EXCEL)

Produta; |
Cap. | 1000 | Em.a. fgl] 15 ]  imabeang
Produgdc Harma: | 250 | Dimen: | 20 ] maveany
oo detre | GRS | A T —
Aesultades - Controlo Simples .
Unidades Chlasla
N Leituras Peso ruta Tara Peso liguida | Peso lguida-an | El e ST 1000
d 1024, 24, 1000,0 0 ol Xm 1002,4 12,4
2 1025, 2, 1 1 i 5= 10 18
3 1025, 2, 24 i ‘Maar Valor Liquido 1005,0 1005,0
4 1025, 2. 1 Menar Valar Liguids 1000,0 1000,0
5 2023, 24, £l Maior variagda, Fliquido/Tn 50 50
& 1027, 2, 3 Menor varizgio, Pliguida/an 0.0 o8
¥ 1026, 2, 24 N Unicades defeituosas (Tul) [ a
£l 1025, 2. 1 Nt Unidades defeitucsas [Tuz) a a
E] 1027, 2, 3 Nt Total de amostras &1 &
U] 1026, 24,1 ER K= 0,295
1 1027, 2, 3 [an-ks= N
1 1023, 24, Ex
13 1028, 4. A
= E:: = j Critérins para aceitagia da amastra Aesultadas | Eritérias
16 1028, 24, 5 1 | Hm | T oK
17 1028, 24, 4 > | wtMaximoo/Tul | 5 oK
18 1028, 24, 4 £ | wtmaxime o/ uz | a oK
EE] 1026, 2, 24
£l 1028, 24 4
a1 1026, 2, 24
i ﬁ:; : : Dispersdo dos resultados na amostra
2 102, 24, 3 ¢
% 1028, 4. £ 5
) 1027, 2, 3 5 s PR, R,
Ful 1027, 2, 3 z X }
3 1028, . 2 3 12 - e -
= 1025, 24, 1 g * * * "
a0 1025, 2, 24 . - »
51 1025, 2, 1
i 1026, 2, Y L '
3 1025, 2, 1 a 5 1 15 0
) 1027, 2, 3
5 1025, 24, 11 UnidaZes ensaiadas
5 1026, 24,1 £l
7 1025, 2, 14
] 1025, 2, 1
= 1025, 2, 24
44 1026, 24,1 £l
41 1026.! 24 2]

ANEXO XI11 —NC REGISTADA (BORRA DE CAFE)

?
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ANEXO XIV — NC REGISTADA (PRESENGA DE CAFE MOIDO JUNTO A

CAPSULA, DENTRO DA PELICULA DE ACONDICIONAMENTO)

ANEXO XV — TESTES DE CONFORMIDADE AO PRODUTO (CREME)
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ANEXO XVI — PASSOS DE PRODUCAO NA ORGANIZACAO

Saida de café do torrador (etapa de arrefecimento do café).
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Saida de café do misturador (mistura de diferentes origens de café).

Transporte de café pelo tapete para as linhas de café em grao ou de café moido.
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Saida de produto da linha de gréo.

Saida de produto da linha de moido.
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