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NOTA DE ABERTURA

O novo ciclo de desenvolvimento da Regido Auténoma da Madeira (RAM)
depende da capacidade coletiva das pessoas e organizac¢des da Regifo para fazer
mais e melhor, tinica forma de prosseguir a trajetéria de evolugio registada até
aqui, face a ambientes cada vez mais competitivos e globalizados. S6 através
do refor¢o dos niveis de Qualidade e Inovagio é possivel dar continuidade ao
caminho de progresso, de qualidade de vida e sucesso, registados na RAM ao

longo das tltimas décadas.

O Governo Regional tem demonstrado, no decurso destes anos, um forte empe-
nho no sentido de dinamizar, sensibilizar e acompanhar a tematica da Qualidade
na Regido. Sinénimo disso, é o facto de ter sido elaborada em 2005 a Estraté-
gia Regional para a Qualidade e implementada nos anos seguintes, sendo de
destacar a elaboragdo do Documento Enquadrador da Qualidade, o Barémetro
Regional da Qualidade, o Portal da Qualidade, bem como de uma multiplicidade

R . i ) . Isabel Catarina Abreu Rodrigues
de sensibilizagdes realizadas aos mais diversos niveis.

E um facto que os agentes econémicos madeirenses comegam a estar cada vez
mais sensfveis para esta temdtica, tendo em conta que a Qualidade é um dos
fatores criticos de sucesso das Organizag¢des, a par do enfoque no cliente, na
qualificagdo dos colaboradores e na aposta numa boa gestdo empresarial. A Qua-
lidade desempenha, deste modo, um papel fulcral, essencialmente nos casos de
internacionalizagdo, em que as nossas empresas se confrontam com padroes de
qualidade muito mais elevados e exigentes. Nesses casos, mais do que um fator
de diferenciagio, a Qualidade é um processo irreversivel, diretamente ligado a

sobrevivéncia das préprias empresas.

Temos plena consciéncia de que atingimos um patamar com a implementagio
desta Estratégia. Mas, sendo a Qualidade um processo de melhoria continua,
temos que continuar a dar o nosso melhor. Consideramos que face aos tempos
que hoje vivemos, de constrangimentos, mas também de novos desafios, seria de
todo pertinente efetuar-se uma nova reflexio estratégica, no sentido de delinear
um novo caminho. Daf que o Governo Regional tenha elaborado este novo Plano

de Agdo Estratégico a vigorar de 2014 a 2020.

Cada vez mais temos que concentrar esforgos naquilo em que somos bons, que
nos entusiasma e apaixona. Daf que o grande enfoque seja colocado nas pessoas,
na Qualidade de Servigo, algo que estd intrinseco a nossa forma de ser e estar, a
qual tem que ser cada vez mais refor¢ada como fator diferenciador.

Nestes termos, a nossa visio vai no sentido de apostar fortemente na Qualidade
de Servigo e na Hospitalidade, sendo essencial que nos empenhemos em todo
este processo para que a RAM possa ser lider a nivel nacional e uma referéncia

internacional neste ambito.

Contamos com o empenho de todos para este novo desatio!

2014-2020
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RE | RESUMO EXECUTIVO

“O Euxcelente é insonddvel: com ele se pode comegar o que se quiser.”
Goethe

ELABORAR A ESTRATEGIA REGIONAL PARA A
QUALIDADE (2014 - 2020)

Oito anos ap6s o inicio da implementagio da primeira Estraté-
gia Regional para a Qualidade, a Diregdo Regional do Comér-
cio, Industria e Energia (DRCIE) levou a cabo, em 2013, um
processo de revisdo e reformulagdo da Estratégia procurando
adapté-la ao contexto atual e aos desafios que se irdo colocar
a Regido Auténoma da Madeira até 2020.

O processo de revisdo e atualiza¢io/reformulacio da Estraté-
gia Regional para a Qualidade para o perfodo de 2014 a 2020
(QEM 2020) englobou as seguintes fases sequenciais:

= Anélise de Contexto e Prospetiva;

* Definigéio da Visdo 2020;

* Defini¢do de Prioridades de Intervengio Estratégica;

* (Re)Formulagdo Estratégica;

* Elaboragio do Plano Estratégico de Agéo;

* Defini¢do do Sistema de Monitorizag¢do e Acompanha-
mento.

Na Figura RE.1 ilustra-se a metodologia adotada e as fases
processuais anteriormente indicadas.

PEM
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Estratégia de 2005

Caracterizagao da
Situacao Atual

Visao 2020

Definicao de
Prioridades
Estratégicas

2

(Re)Formulacao
Estratégica

v

Plano de Agao

Anélise SWOT

Conceito Hedgehog

Figura RE.1 - Metodologia de elaborac&o da Estratégia Regional para Qualidade (2014-2020).

Este exercicio estratégico foi realizado com a participagio alargada das vérias partes interessadas. Para o efeito, existiram diver-

s0s mecanismos participativos nomeadamente através do Comité Estratégico, do Painel Consultivo, ou contributos espontaneos
individuais possiveis via pdgina da Estratégia na internet (www.qem2020.0rg).
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CONTEXTO ATUAL E PERSPETIVAS DE EVOLUCAOQ FUTURA

Na Estratégia de 2005 pretendeu-se desenhar um quadro claro da evolugdo desejada para a RAM, estimulando comportamentos

e desencadeando um conjunto de agdes promotoras do alinhamento e envolvimento em torno dos objetivos estabelecidos e da

Visdo a alcangar:

“Madeira: Regido de Exceléncia

Referéncia a Nivel Nacional e Internacional”

Desde o inicio da sua implementagao foram realizadas na Regiao,
por um nlmero alargado de entidades, um conjunto significativo
de iniciativas, que contribuiram para o desenvolvimento estra-
tégico da Qualidade na RAM. Destas salientam-se as seguintes:
* Marca e Mascote da Qualidade na RAM;
» Campanha de Sensibilizagdo: “Faca parte deste sorriso!
Pela Qualidade na Madeira.”;
* Documento Enquadrador da Qualidade na RAM;
* Campanha de Sensibilizagio para a Qualidade nas Escolas
do 1° ciclo;

* Portal da Qualidade na RAM;

* Barémetro Regional da Qualidade (BRQ);

* Realizagdo na RAM do 32° Coléquio da Qualidade, su-
bordinado ao tema “Exceléncia: O sorriso do sucesso”;

* Jornadas Regionais da Qualidade.

Refira-se ainda a realizagio de um leque alargado de outras
iniciativas, cujo niimero de realiza¢des por tipo de iniciativa
se apresenta na tabela seguinte.

Tabela RE.1 - Outras iniciativas com expressao estratégica no ambito da Qualidade (2005-2013).

Tipo de iniciativas N.°

Seminarios

Acdes de formagao

Visitas técnicas

Programas de formacéao e consultoria
Iniciativas setoriais para a Qualidade

24
19
4
5
36

Fontes: Portal da Qualidade e Relatdrio sobre Qualidade na RAM no triénio de 2005 a 2008.

Ao longo destes tltimos oito anos, e decorrente das iniciativas
realizadas, assistiu-se a uma evolugdo significativa nos princi-
pais indicadores da Qualidade.

Entre 2007 e 2011, o Indice de Qualidade Regional (IQR)
evoluiu muito positivamente, registando um acréscimo de 95
pontos neste perfodo. Por seu lado, o Indice da Qualidade de

indice da Qualidade Regional (IQR)
1000

2009
M 2007 2009 M 20T

Vida (IQV) registou, em 2011, um decréscimo de 14 pontos
face ao valor registado em 2009, mas ainda assim 35 pontos
acima do valor de 2007. Ao decréscimo do IQV, registado entre
2009 e 2011, ndo sdo alheios os fatores conjunturais associados
a forte crise econémica que se instalou no pafs e na regido e
que extravasam os aspetos estritamente relacionados com a
Qualidade.

indice da Qualidade de Vida (IQV)
1000

2009
M 2007 2009 M 20T

Figura RE.2 - indices Regionais da Qualidade e da Qualidade de Vida (2007-2011).

O Indice de Qualidade Regional (IQR) ¢ apurado através do
BROQ, expresso numa escala de 0 a 1000 pontos e obtido através
da média ponderada dos vérios indicadores que constituem
o barémetro. Do mesmo modo, ¢ possivel obter o [ndice da

Qualidade de Vida (IQV) na Regido, apurado a partir de um
subconjunto de indicadores do barémetro relacionados com
a qualidade de vida.
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Fontes: GCI (Global Competitiveness Report 2012-2013, World Economic Forum); Reconhecimentos nos Niveis Exceléncia (EFQM, APQ).

Um outro indicador que importa aqui salientar prende-se
com o ntmero de reconhecimentos no 4mbito dos Niveis de
Exceléncia da EFQM, numa base per capita, onde a Regido
Auténoma da Madeira lidera de forma destacada. A RAM
surge, assim, distanciada em primeiro lugar, num conjunto
de 30 pafses/regides analisados, com 0,41 reconhecimentos
por 10.000 habitantes. Em segundo lugar surge a Espanha
com 0,19 e Portugal, em termos globais, queda-se pelos 0,05.

A estes resultados ndo é alheia a aposta estratégica efetuada
pela Regido neste dominio, em particular ao nivel do Governo
Regional.

Como complemento a andlise da situagido atual da RAM, a
equipa de projeto debrugou-se ainda sobre as conclusdes de um
estudo efetuado em 2012 / 2013 pela American Society for Quality
intitulado The ASQ Global State of Quality (Discoveries 2013), e
com o objetivo de conhecer, & escala mundial, o “estado da arte”
ao nfvel da Qualidade. Este estudo baseou-se numa amostra
de 1991 inquiridos de 15 pafses principais, que representam
no seu conjunto 75% do PIB Mundial, dos quais 1094 sfo
oriundos de empresas do setor industrial e os restantes 897
do setor dos servigos.

Foram ainda analisados um conjunto de outras iniciativas no
dominio da Qualidade e/ou Exceléncia, de cariz regional ou
nacional, em aplica¢do em Portugal ou noutros pafses. Dos
casos estudados, constata-se que o programa de iniciativas
desenvolvido na Regido Auténoma dos Agores é o que apre-
senta uma maior similitude com a Estratégia Regional para a
Qualidade na RAM.

Por forma a perspetivar a evolugio da Qualidade num futuro
préximo, recorreu-se as conclusdes do estudo sobre o Futuro
da Qualidade em Portugal, realizado pela Associagio Portu-
guesa para a Qualidade em 2010, bem como as tltimas edigoes
do ASQ’s Future of Quality Study (2008 e 2011). Relativamente
ao primeiro, as conclusdes gerais decorrentes da anélise da
informagéo recolhida e tratada no &mbito do estudo apontam
para que, ao longo dos préximos anos, a Qualidade em Portugal
podera vir a ser/ter/conhecer (APQ, 2010):

* Mais credivel;

° Mais abrangente;
Globalizada;

Alguma importéncia acrescida;

O SPQ tutelado pelo Ministério da Economia;

Marcada pela auséncia de uma verdadeira Agenda Nacio-
nal da Qualidade;

As entidades promotoras da Qualidade a funcionar em
velocidade de cruzeiro;

Mais préxima da convergéncia para referenciais globais
e integrados;

Alguma estabilizagdo ao nivel da normalizagdo e certifi-
cagdo;

* A aplicagdo das ferramentas da qualidade existentes e
algum desenvolvimento/ utilizagfio de novas ferramentas;

Um acréscimo de competéncia e eficdcia dos profissionais

da Qualidade;

Um alargamento de aplicagido, mas ainda suportado

essencialmente num grupo restrito de conhecedores da

Qualidade.

2014-2020
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Salvo algumas idiossincrasias préprias, a Qualidade em Por-
tugal evoluira nos préximos anos alinhada com as principais
tendéncias mundiais, de que aqui se apresentam alguns exem-
plos, obtidos dos ASQ’s Future of Quality Studies, pelas vozes
de lead users mundiais:

Exemplos de Vozes de Lead Users Mundiais acerca do

Futuro da Qualidade

“A qualidade ird tornar-se, cada vez mais, num sistema inte-
grado no qual se encontram definidas as melhores abordagens,
com o intuito de serem usadas em prol de um tnico sistema de
gestdo que sustenta todo o negécio.”

“A “Exceléncia” assumird um papel cada vez mais impor-
tante para as organizagdes “entrarem” no mercado. Qualquer
organizagdo que nio esteja comprometida com a Exceléncia
estard em desvantagem.”

“A Qualidade de Servigo assume-se como uma das dimensoes
da Qualidade mais importantes, a medida que o mundo se torna
tecnologicamente capaz e os clientes conseguem facilmente
aceder a todos os produtos de determinado mercado”.

“A abordagem orientada a processos, por si s6, ndo é suficiente
para enfrentar questoes a uma escala global. A Qualidade deve
ser pensada como um sistema — visdo sistémica.”

“A Inovagio sera um imperativo diario, serd promovida e
trabalhada em conjunto com iniciativas da Qualidade. Ferra-
mentas de Inovagao precisam de ser incorporadas no conjunto
de ferramentas da Qualidade.”

“A Qualidade vai contribuir de forma relevante para o desen-
volvimento de novos produtos e para os resultados de I&D.”

“Os referenciais normativos internacionais assumem-se
como cada vez mais importantes para a gestdo das organizagoes.”

“E necessario desenvolver novos referenciais, relacionados
com “quality governance”, de modo a proteger os interesses dos
stakeholders. A gestdo do risco integrard a linguagem e as
préticas da Qualidade.”

“As métricas da Qualidade devem tornar-se mais simples
para serem entendidas para além dos profissionais da quali-
dade. Além das métricas tradicionais dos produtos devem ser
acrescentadas a satisfagdo, lealdade, experiéncia, envolvimento,
quota de mercado, eficiéncia energética, inovagao, qualidade de
relacionamento, confianga e responsabilidade social.”

Fonte: ASQ - Future of Quality Studies

Para perspetivar o futuro no caso especifico da Regido, recor-
reu-se ao contributo do Painel Consultivo que se pronunciou
sobre trés vertentes (ver capitulo 4):
* Setores de atividade;
* Modelos, referenciais, metodologias e ferramentas da
Qualidade;
* Envolvimento dos organismos regionais.

A concluir a fase de anédlise de contexto e prospetiva reali-
zou-se uma andlise SWO'T, contando-se também aqui com a
colaboragio do Painel Consultivo.
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VISAO 2020, PRIORIDADES, LINHAS DE ORIENTACAO E INICIATIVAS ESTRATEGICAS

Na posse de uma caracterizagdo exaustiva da situagio atual da Em alinhamento com a Visdo, estabeleceu-se um conjunto de
RAM no que respeita a Qualidade e das perspetivas de evolugdo prioridades estratégicas, de onde emergiram linhas de orien-
futura avangou-se para a definigéio da Visdo 2020. tagdo estratégica, com os correspondentes objetivos, que por
sua vez se desdobram num conjunto de iniciativas.

A visdo do que se pretende alcangar na RAM, no que respeita

a Qualidade, em 2020 resulta assim numa evolugdo (e ndo A Tabela RE.2, sintetiza os diferentes componentes do desen-
uma revolugio) da Visdo de 2005, adaptada ao contexto atual ~ volvimento estratégico da QEM 2020.

e as perspetivas futuras de progresso da Qualidade na Regizo.

Tabela RE.2 - Componentes do desenvolvimento estratégico da QEM 2020.

: PRIORIDADES LINHAS DE ORIENTACAQ INICIATIVAS
My ESTRATEGICAS ESTRATEGICA welErnhies ESTRATEGICAS

Fomentar o desenvolvimento

de um modelo e uma aplicacao IE1.1.A
1.1. Qualidade de Servico generalizada nas organizagoes da IE.1.1.B
RAM de boas préticas no dominio IE.1.1.C

da Qualidade de Servigo.
Reforcar junto dos vérios agentes

regionais a relacao biunivoca IE1.2.A
1.2. Qualidade e Inovagao existente entre Qualidade IE.1.2.B
e Inovagdo, promovendo o IE.1.2.C

desenvolvimento de sinergias.
Reforgar o subsistema da

Metrologia no ambito do Sistema IE1.3.A
Regional da Qualidade, alargando |E.1.3.B
. - . o0 seu ambito, aumentando as IE.1.3.C
Madeira: 898}30 de B2t LBt préticas colaborativas e em rede IE.1.3.D
Exceléncia. e sensibilizando os cidadaos e IE13E
Reconhecida como Lider L agentes econémicos para esta
aNivel Nacional e uma Prioridades cemtica
Referéncia Internacional Teméticas " L
e Qualida'de (-je Servico ?gﬁzrc]:;re?tggez'sofneover um IE14A
e Hospitalidade. 1.4.Normalizacao . oep - IE.1.4.B
maior envolvimento da Regiao
o e IE.1.4.C
nas atividades de normalizacao.
Aumentar o nimero de
acreditacoes e certificagoes IE.1.5.A
1.5. Qualificagao enquadradas no subsistema |IE.1.5.B

da Qualificagao, no ambito do
Sistema Regional da Qualidade.

Consolidar a lideranga da
RAM (numa base per capita)
na aplicagdo do Modelo de
1.6. Modelos e Referenciais Exceléncia da EFQM e obtencao IE.1.6.A
de reconhecimento no ambito
dos correspondentes Niveis de
Exceléncia.
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, PRIORIDADES LINHAS DE ORIENTACAO INICIATIVAS
Hie ESTRATEGICAS ESTRATEGICA delalies ESTRATEGICAS

Aumentar a penetracao das
metodologias e préticas da
Qualidade no setor do Turismo,

especialmente as relacionadas IE2.1.A
2.1. Turismo com a Qualidade de Servico, IE2.1.B
e desenvolver o conceito de I[E.2.1.C
“Hospitalidade” e a sua aplicacao
pelos varios agentes regionais
do setor.
Aumentar os niveis de penetragao
. D das préticas e Sistemas de Gestao IE.2.2.A
2.2. Administracgo Publica 4o Qualidade na Admimistracso IE2.2.B
Publica Regional e Local.
Promover “boas praticas’,
qualificar e valorizar, por via
da certificagao, produtos E23A
2.3 Agriculturae agroalimentares t.radlcmna/ls. da IE23B
Desenvolvimento Rural Madegra. Progredir no dominio IE.2.3.C
dos Sistemas de Seguranca S5
: guranca IE23.D
Alimentar, aumentando o nimero
de entidades envolvidas e
vertentes de aplicacao.
Promover a qualificagao das
Unidades de Salide Regionais, por
via da Acreditacao, e fomentar IE.2.4.A
2.4.Salde um maior envolvimento e IE.2.4.B
2. participacao de madeirenses em
Setores de grupos e féruns especificos sobre
Atividade Qualidade na Satde.
Prioritarios 7
Aumentar o nimero de
madeirenses com formacao
especifica no dominio da
Qualidade, e em particular
ao nivel pés-graduado e no IE25.A
Madeira: Regiao de 2.5.Educagdo e Formagao ambito da Qualidade de Servigo. IE.2.5.B
Exceléncia. Fomentar igualmente um maior |[E.2.5.C
Reconhecida como Lider envolvimento e participagao de
aNivel Nacional e uma madeirenses em grupos e féruns
Referéncia Internacional especificos sobre Qualidade na
em Qualidade de Servico Educacao.
e Hospitalidade Validar junto do Organismo
Nacional Coordenador do SPQ,
e implementar os Sistemas
2.6. Comércio e Restauracao Intermédios de Qualificacao IE.2.6.A
desenvolvidos a nivel regional
para o setor do Comércio e
Restauracao.

- . IE.2.7.A
2.7.Transporte Piblico Coletivo /d\uns“nent'ar 05 ntlvels i ?ual}g?de IE.2.7.B
de Passageiros (Terrestre) eI DU RIS Y I[E.2.7.C

coletivo de passageiros. E27D
28T o . IE2.8.A
.8. Transportes Mar({timos Promover o desenvolvimento da IE28B
e Gestao de Infraestruturas qualidade das infraestruturas E28C
Portuérias ortuarias da Regiao. o
p g
Prosseguir e aprofundar as
31, Sensibilizacao/Divulgacs iniciativas levadas a cabo na :Eg%g
1. Sensibilizagao/Divulgacao Regido desde 2005, de divulgagao E31C
e sensibilizagao para a Qualidade. o
Aumentar os niveis de
reconhecimento interno
32 Reconhecimento e externo das pessoas, IE3.2.A
- organizacoes e da Regido como IE3.2.B
3. um todo no domi{nio da Qualidade
Prioridades e Exceléncia.
Transversals |33 Gistema Regionalda fuentaropmero de entidades IE33.A
Qualidade 0 Sistema eglonatda IE33B
Qualidade.
Providenciar mecanismos de
recolha e andlise da informacao
3.4. Monitorizacéo e por forma a monitorizar a IE3.4.A
Consolidagao da Informagao implementacéo da Estratégia e os IE.3.4B

progressos alcancados pela RAM
no dominio da Qualidade.

A descrigdo das 48 iniciativas estratégicas, cujos codigos se apresentam na tabela anterior, bem como as respetivas metas e indica-
dores pode ser consultada no capitulo 5 deste relatério. O correspondente calendario de implementagio encontra-se no capitulo 6.

2014-2020
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IMPLEMENTACAO, MONITORIZACAO E ACOMPANHAMENTO DA ESTRATEGIA

No ambito da missdo e da orgénica da DRCIE, aprovada pelo
Decreto Regulamentar Regional n.° 29/2012/M, de 31 de
outubro, Portaria n.° 150/2012, de 28 de novembro e Des-
pacho n.° 9/2013, de 17 de janeiro, compete ao Gabinete da
Qualidade (GabQual), na dependéncia do Diretor Regional,
desenvolver a Estratégia Regional para a Qualidade, coordenar
e acompanhar a sua aplicagéo.

Assim, ao GabQual competiro as tarefas de implementagdo,
monitorizagio e acompanhamento da Estratégia Regional para
a Qualidade, agora redefinida para o horizonte temporal de
2014 a 2020, contando com o apoio do Comité Estratégico
que reunird anualmente, em outubro, para avaliar a imple-

ESTRATEGIA REGIONAL PARA A QUALIDADE

2014-2020

mentagdo das iniciativas realizadas e/ou a decorrer no ano em
curso, bem como para avaliar a programacio das iniciativas
para o ano seguinte.

Como instrumentos de suporte a decisdo recorrer-se-d ao
Portal para a Qualidade na Madeira, que congrega toda
a informagdo relevante sobre a Qualidade na RAM e as res-
petivas iniciativas realizadas, e ao Barémetro Regional da
Qualidade e Inovacgdo, que compila os principais indicadores
da Qualidade e da Inovagio na Regido.

A figura que se segue representa o esquema de implementagao,
monitorizagio, acompanhamento e gestdo da QEM.

VISAO 2020

GabQual

Coordenacao e acompanhamento da execucao da Estratégia

Comité Estratégico
Apoio ao acompanhamento

Portal + Barometro
Apoio a decisao

Figura RE.4 - Esquema de implementacao e acompanhamento da QEM.
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1 | INTRODUCAO

A NECESSIDADE DE REFORMULACAOQ
DA ESTRATEGIA REGIONAL PARA A QUALIDADE

A Resolugdo n° 276/2005 do Governo Regional da Madeira
implementou a Estratégia para a Qualidade na RAM que havia
sido previamente definida através de um processo alargado e
participativo onde se delinearam caminhos especificos para a
Regido capazes de a posicionar estrategicamente numa posi¢ao
relevante na Qualidade a nivel nacional e internacional, trans-
formando-a numa verdadeira Regido de Exceléncia.

Neste ambito, foi levado a cabo, desde entdo, um leque alargado
de iniciativas estratégicas sendo a sua implementagdo monito-
rizada sobretudo através do Barémetro Regional da Qualidade
que, através de um conjunto alargado de indicadores, permite
medir o grau de Exceléncia existente na Regido e aferir da
eficacia do plano de agiio implementado e das intervengoes
concretizadas.

Volvidos oito anos do inicio do processo de defini¢do e im-
plementagio da estratégia importa efetuar um balango glo-
bal do caminho percorrido desde entdo e uma atualizagio/
reformulagiio da mesma porquanto que, por um lado, uma
parte significativa das agdes estratégicas inicialmente definidas
foram j4 implementadas e consolidadas e, por outro, se tém
vindo a verificar, desde 2008, profundas alterag¢des, primeiro
conjunturais e depois estruturais, ndo s6 ao nivel regional e
nacional mas também no contexto mundial.

A Qualidade, como fator dindmico de competitividade, conti-
nuard seguramente a desempenhar, conjuntamente com outros

PEM

fatores, como a Inovagdo, um papel importante no crescimento
e sustentabilidade econémica e social. Com a revisio e atuali-
zagdo da sua Estratégia Regional para a Qualidade, a Madeira
procura dar mais um passo em frente que permita capitalizar
os progressos verificados neste dominio ao longo dos tltimos
anos, adaptar-se e antecipar-se as novas realidades dispondo
de um instrumento de natureza mais sistémica e integrada que
continue a conduzir a RAM na senda da Exceléncia.

0 PROCESSO DE REVISAO E REFORMULACAO
DA ESTRATEGIA PARA 2014-2020

Tendo como horizonte estratégico o perfodo temporal de
programacdo financeira 2014-2020, adotou-se um processo
participativo de revisio e atualizagio/reformulacio da Estra-
tégia Regional para a Qualidade (QEM 2020) que englobou
as seguintes fases sequenciais:

Analise de Contexto e Prospetiva: levantamento de informa-
¢do e respetiva avaliagdo da implementacdo, até ao presente, da
Estratégia Regional para a Qualidade aprovada pela Resolugao
do Governo Regional n° 276/2005, complementada com a
caracterizac¢iio da situacdo atual, andlise SWOT, bem como
das perspetivas de evolugio da Qualidade no futuro préximo.

Defini¢do da Visdo 2020: concluida a fase de caracterizagio
da situagdo atual e perspetivas de evolugéo futura foi reavaliada
e redefinida a Visdo para a Qualidade na Regido Auténoma da
Madeira no horizonte temporal 2014-2020.
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Definicdo de Prioridades de Intervencio Estratégica: em
articulagdo com a Visdo do que se pretende alcangar na Regido
no dmbito da Qualidade até 2020 foram elencadas as prioridades
de intervengdo nesse dominio por forma a colmatar os gaps de
desempenho entre a situagdo atual e a situagdo futura desejada.

(Re)Formulagio Estratégica: na posse dos elementos gerados
nas fases anteriores procedeu-se a (re)formulacio estratégica
com a defini¢fio das opg¢des e linhas de orientagdo estratégica
(o que fazer), dos objetivos estratégicos (onde chegar) e das
iniciativas a levar a cabo (como fazer).

Plano Estratégico de Agdo: como coroldrio de todo o tra-
balho desenvolvido delineou-se o plano de agdo e respetivo
esquema organizativo de implementagio da Estratégia para
0s préximos sete anos.

Sistema de Monitoriza¢io e Acompanhamento: a finalizar,
foi proposto o sistema de monitorizagdo e acompanhamento
da implementagdo da Estratégia.

Na Figura 1.1 ilustra-se a metodologia adotada e as fases
processuais anteriormente descritas.

Estratégia de 2005

O Futuro
da Qualidade

Missao da DRCIE

Sistema de
Monitorizagdo e
Acompanhamento

Caracterizacao da
Situagdo Atual

Visao 2020

Definicao de
Prioridades
Estratégicas

v

(Re)Formulacao
Estratégica

f T

Plano de Agao

Anélise SWOT

Conceito Hedgehog

Figura 1.1 - Metodologia de elabora¢ao da Estratégia Regional para a Qualidade (2014-2020).
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2014-2020

PARTICIPACAO DOS STAKEHOLDERS

O exercicio de elaboragdo da Estratégia 2014-2020 foi realiza-
do com a participagio alargada das vérias partes interessadas.
Para o efeito existiram diversos mecanismos participativos
nomeadamente através do Comité Estratégico, do Painel
Consultivo, ou contributos esponténeos individuais possiveis
via pagina da Estratégia na internet (www.qem2020.org).

Comité Estratégico para a Qualidade: Grupo composto
por elementos chave para o desenvolvimento da Qualidade na
RAM, que desempenham um papel relevante ndo s6 na defini-
¢do da Estratégia como na sua posterior implementagdo. No
ambito da elaboragio da QEEM 2020 os elementos deste comité
tiveram como principais atribui¢des: analisar e consolidar os va-
rios contributos para a defini¢éo da Estratégia, rever e validar a
Visdo 2020, as prioridades de intervencdo, linhas de orientagdo
e iniciativas estratégicas, bem como a proposta de plano de agdo
e sistema de monitorizagdo e acompanhamento da Estratégia.

Painel Consultivo Regional: O Painel Consultivo Regional
foi constituido por um grupo de individuos da RAM, com
conhecimentos e intervengio no dmbito da Qualidade nas
suas vdérias vertentes e de acordo com os vérios dominios de
intervengdo (Empresas, Cidadania e Servigo Publico).

Painel Consultivo Nacional: O Painel Consultivo Nacional
complementou o subpainel regional e foi constituido por um
grupo de lead users da Qualidade, cujos contributos sdo relevantes
para uma visdo abrangente e uma perspetiva externa a Regido.

24 M Painel Consultivo
Elementos Regional
73 M Painel Consultivo
Elementos Nacional

Figura 1.2 - Constituicdo do Painel Consultivo.

No anexo [ apresenta-se a listagem dos elementos que inte-
graram o Painel Consultivo.

Contributos Individuais: foi ainda aberta a possibilidade de
colaboragdo no processo de todos os cidaddos interessados
no tema, e que ndo estavam incluidos no Painel Consultivo,
podendo estes expressar as suas opinides e apresentar as
suas ideias através dos formuldrios disponiveis na pagina da
Estratégia na internet.



ESTRATEGIA PARA A QUALIDADE NA REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA (2014-2020) | 21

2 | ANALISE DE CONTEXTO E PROSPETIVA

A ESTRATEGIA DE 2005: EXECUCAO E
CARACTERIZAGAO DA SITUACAO ATUAL

Na defini¢io da Estratégia Regional para a Qualidade, que viria
a ser aprovada pela Resolugdo n°® 276/2005 do Governo Re-

gional da Madeira, pretendeu-se desenhar um quadro claro da
evolugio desejada para a RAM, estimulando comportamentos
e desencadeando um conjunto de a¢des promotoras do alinha-
mento e envolvimento em torno dos objetivos estabelecidos
e da Visdo a alcangar:

“Madeira: Regido de Exceléncia
Referéncia a Nivel Nacional e Internacional”

A defini¢io e desenvolvimento desta Estratégia foram cen-
trados em torno de 3 eixos fundamentais, que constituem os
alicerces do sélido edificio da Qualidade na Regido Auténoma
da Madeira, que se pretende ajudar a construir e consolidar:

Eixo 1- Cidadania: representa o vetor associado a interiori-
zagdo de uma cultura da Qualidade na Regido Auténoma da
Madeira, através da sua populag¢io em geral. Envolve, portanto,
todo o esforgo associado a sensibilizagio de pessoas e organiza-
¢oes para as questoes relativas a Qualidade nas suas maltiplas
dimensoes e para a sua importéincia, a par de outros elementos
estratégicos (como a Inovagdo) para o desenvolvimento Re-
gional. Contempla igualmente a qualidade de vida enquanto
componente essencial da afirma¢ido da Qualidade na RAM.

Eixo 2 - Servico Publico: representa o vetor associado a
todo o tipo de Servigo Publico prestado na Regido Auténoma
da Madeira e o seu papel na consolida¢do do Sistema Re-
gional da Qualidade. Neste eixo incluem-se nomeadamente
os papéis e contributos para a Qualidade, manifestamente
essenciais, do Governo Regional, Autarquias, Administragdo
Pablica, Centros de Sadde, Hospitais, Estabelecimentos de
Ensino, etc.

Eixo 8 - Empresas: representa o vetor associado a iniciativa
empresarial e os seus esforgos, e reconhecimento destes, no
ambito da Qualidade e Inovagio. O papel destas organizagoes,
como cidadds responséaveis e comprometidas com a Qualida-
de, ¢ uma pega chave para o Sistema Regional da Qualidade.

GEM

2014.2090
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Uma vez tratada e consolidada toda a informagéo, foi possivel obter uma proposta de ac¢do orientada de acordo com o esquema

de operacionalizagdo apresentado na Figura 2.1.

Aprender
Educar
Reconhecer

Cumprir
Simplificar

Qualificar

Reconhecer

Inovar / Coordenar / Medir

Figura 2.1- Modelo de operacionalizacao da Estratégia de 2005 para a Qualidade na RAM.

De entre as iniciativas levadas a cabo no dmbito da implementagdo da Estratégia salientam-se as seguintes:

Bardmetro Regional da Qualidade

barémetro regional da qualidade

O Barémetro Regional da Qualidade consiste numa agdo
estruturante de acompanhamento da Estratégia. £ consti-
tufdo por um conjunto de indicadores, agrupados em eixos e
dimensdes de andlise e é composto pelo seguinte conjunto de
estudos e relatérios:

1. Barémetro Regional da Qualidade: Resultados Globais;

2. Estudo de Avaliagio da Satisfa¢io dos Utentes da Admi-
nistragio Publica;

3. Estudo de Avaliagdo da Satisfagdo dos Residentes com o
Comércio e Restauragio;

4. Estudo de Avaliagiio da Satistagdo dos Utentes dos Servigos
de Educagio;

5. Estudo de Avaliagiio da Satista¢io dos Utentes dos Servigos
de Satde;

6. Estudo de Avalia¢do da Satisfagio dos Residentes com o
Meio Envolvente;

7. Estudo de Avaliagdo das Atitudes e Conhecimentos Sobre
a Qualidade;

8. Estudo de Avaliagdo da Satistagdo dos Colaboradores de
Entidades Publicas e Privadas;

9. Estudo de Avaliagdo da Satistagdo dos Turistas.
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Figura 2.2 - Ilustracao das avaliagdes realizadas no ambito do Barémetro Regional da Qualidade (2011).

Barémetros Realizados:

2007 | 1° Barémetro Regional da Qualidade.

2008 | Criagdo do Grupo de Acompanhamento do Barémetro (criado pela Resolugido n® 590/2008 do Governo Regional).
2009 | 2° Barémetro Regional da Qualidade.

2011 | 8° Barémetro Regional da Qualidade.

Portal da Qualidade

No ambito das agdes definidas pela “Estratégia Regional para a Qualidade na Regido Auténoma da Madeira”, a Dire¢do Regio-
nal do Comércio, Indtstria e Energia langou o Portal da Qualidade da RAM (www.qualidademadeira.com.pt). O portal divulga
noticias, artigos e informagoes relacionadas com a Qualidade na Madeira, constitui o repositério da Estratégia e dos Barémetros
realizados e integra um diretério da Qualidade na Regido.

Figura 2.3 - Pagina de entrada no Portal da Qualidade.

9014-9020
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Marca e Mascote da Qualidade na RAM

No ambito da implementacio da Estratégia foram concebidas as respetivas Marca e Mascote (A Estrela da Qualidade), elementos

fundamentais para a campanha de sensibiliza¢do para a Qualidade.

Faca parte deste sorriso!
Pela Qualidade na Madeira.

Figura 2.4 - Marca e Mascote da Qualidade na RAM.

Documento Enquadrador da Qualidade na RAM

Em 2005 foi elaborado o Documento Enquadrador da Qualidade na RAM. Esta “cartilha” apresenta os principios que norteiam

a aplicagdo da Estratégia para a Qualidade.

Figura 2.5 - llustracao do Documento Enquadrador da Qualidade na RAM.

Campanha de Sensibilizagao

Em 2007 ocorreu a sessio de langamento da campanha “Faca parte deste sorriso!- Pela Qualidade na Madeira”. Esta cam-
panha teve como objetivo sensibilizar os madeirenses para a tematica da Qualidade. Numa primeira fase, desenvolveu-se em
vérios suportes como o video e o dudio e através de imagens expressas noutras plataformas com especial enfoque nos mupies.

Figura 2.6 - Cartazes da Campanha de Sensibilizacao.

2014-2020



ESTRATEGIA PARA A QUALIDADE NA REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA (2014-2020) | 25

Qualidade U18 - Campanha de Sensibilizagao
nas Escolas

A Qualidade U18 constituiu uma das iniciativas bandeira da
Estratégia e visou a sensibilizagdo dos alunos no primeiro
ciclo do ensino bésico. A Campanha de Sensibilizag¢do para
a Qualidade nas escolas arrancou em 2007, com realizagdo
anual, percorrendo deste entdo os vérios concelhos da RAM.

2007 | Sessdo de langamento da Campanha de Sensibilizagdo
para a Qualidade nas Escolas (concelho do Funchal)
+ Campanha promovida pela DRCIE com a colabora-
¢ao do Gabinete Coordenador de Educagio Artistica
da Direcdo Regional da Educagao.

Campanha que envolve a participagdo dos alunos das
escolas basicas do 1° ciclo dos concelhos da RAM
(1500 criangas).

Apresentagido da imagem da Campanha, respetiva

Mascote e Jingle.

Representacio da pega “Coelhinho Serafim”.

Langamento de um concurso de desenho subordinado
ao tema “Fazer bem a primeira é ter mais tempo para
a brincadeira”.

Distribui¢do de material alusivo a Campanha aos
alunos (camisolas, bonés e documentagio viéria).

2008 | Escolas Basicas do 1° ciclo — Freguesias do Faial e Sao
Roque do Faial (102 alunos)

2008 | Escolas Bésicas do 1° ciclo — Freguesia de Santana
(178 alunos)

2008 | Escolas Bésicas do 1° ciclo — Freguesias de Sao Jorge
e do Arco de Sdo Jorge (73 alunos)

2009 | Escolas Basicas do 1° ciclo — Freguesias do concelho
de Sdo Vicente (249 alunos)

2009 | Escolas Basicas do 1° ciclo — Freguesias do concelho
de Porto Moniz (82 alunos)

2010 | Escolas Basicas do 1° ciclo e Pré - Basico — concelho
de Camara de Lobos (2488 alunos)

2011 | Escolas Bésicas do 1° ciclo — concelho da Calheta (600
alunos)

2012 | Escolas Bésicas do 1° ciclo — concelho de Ponta de Sol
(417 alunos)

2013 | Escolas Basicas do 1° ciclo — concelho da Ribeira Brava
(621 alunos)

Figura 2.7 - Imagens da Campanha de Sensibilizacao nas Escolas.

9014-9020



26 | ESTRATEGIA PARA A QUALIDADE NA REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA (2014-2020)

2014-2020

Realizacdo na RAM do 32° Coléquio da Qualidade

Em 2007 realizou-se no Funchal o 32° Coléquio da Qualidade,
subordinado ao tema “Exceléncia: O sorriso do sucesso”, or-
ganizado pela Associagdo Portuguesa para a Qualidade (APQ)
e com o patrocinio do Governo Regional da Madeira através
da Vice-Presidéncia.

Figura 2.8 - Cartaz do 32° Coléquio da Qualidade.

Normalizagdo e Metrologia

No ambito da normalizagido e metrologia salientam-se as
seguintes iniciativas:

2006 | O Laboratério de Metrologia da Madeira (LMM) foi
distinguido pelo Instituto Portugués de Acreditagdo
(IPAC).

2010 | A Diregdo Regional do Comércio, Industria e Energia
passou a integrar o projeto “Descentralizagio de
consulta de normas”, desenvolvido pelo Instituto
Portugués da Qualidade (IPQ). Através da disponibili-
zagdo de uma base de dados online é possivel consultar
normas portuguesas, divulga-las e sensibilizar para os
beneficios da normalizagio.

2010 | Workshop “Use normas, marque a diferen¢a”, promovido
pela DRCIE.

2011 | O Laboratério de Metrologia da Madeira, avanga com
a verificagdo de pré-embalados (medida certa) em pro-
dutos engarrafados como o Vinho Madeira, a cerveja
e os refrigerantes.
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Jornadas Regionais da Qualidade

A Delegagdo Regional da APQ na Madeira realiza desde 2008,
com periodicidade bianual, Jornadas Regionais da Qualidade,
que contam com o apoio da DRCIE:

2008 | I Jornadas Regionais da Qualidade: “Respondendo a
crise com a sustentabilidade nas organizagoes”.

2010 | IT Jornadas Regionais da Qualidade: “Servindo as
Entidades com Qualidade”.

2012 | IIT Jornadas Regionais da Qualidade: “Empreender

. » Figura 2.9 - Cartaz das lll Jornadas Regionais da Qualidade.
com Rede - Mudar, Inovar e Reinventar”. g 3 Q

Outras Iniciativas com expressao estratégica

Desde 2005 foram realizadas, por um ntimero alargado de Tabela 2.1 apresenta-se o ntimero de realizagdes por tipo de
entidades, um néimero significativo de outras iniciativas, para iniciativa e a listagem com a descri¢io das mesmas encontra-se
além das anteriormente descritas, e que contribufram para no Anexo II deste documento.

o desenvolvimento estratégico da Qualidade na Regido. Na

Tabela 2.1 - Outras iniciativas com expressao estratégica no ambito da Qualidade (2005-2013).

Tipo de iniciativas N.°
Seminarios 24
Acbes de formagao 19
Visitas técnicas 4
Programas de formacé&o e consultoria 5
Iniciativas setoriais para a Qualidade 36

Fontes: Portal da Qualidade e Relatdrio sobre Qualidade na RAM, no triénio de 2005 a 2008.
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EVOLUCAO DOS PRINCIPAIS INDICADORES DA QUALIDADE NA REGIAO

Fruto da aposta estratégica efetuada e das iniciativas realizadas verifica-se uma evolugdo muito significativa na maior parte dos

principais indicadores da Qualidade na Regido, que a seguir se apresentam.

indices Regionais da Qualidade

De uma forma agregada, o Barémetro Regional da Qualidade
permite aferir a situagfo atual da Qualidade na Regido Auté-
noma da Madeira e obter um valor do Indice de Qualidade
Regional (IQR), expresso numa escala de 0 a 1000 pontos e
obtido através da média ponderada dos varios indicadores que
constituem o barémetro. Do mesmo modo, é possivel obter o
{ndice da Qualidade de Vida (IQV) na Regido, apurado a partir
de um subconjunto de indicadores do barémetro relacionados
com a Qualidade de Vida.

indice da Qualidade Regional (IQR)
1000
800
600
400
200

2009
I 2007 2009 M 201

Pela andlise da Figura 2.10 verifica-se que o Indice de Quali-
dade Regional (IQR) evoluiu positivamente entre 2007 e 2011,
registando um acréscimo de 95 pontos neste periodo. Por seu
lado, o [ndice da Qualidade de Vida (IQV) registou em 2011 um
decréscimo de 14 pontos face ao valor registado em 2009, mas
ainda assim 85 pontos acima do valor de 2007. Ao decréscimo
do IQV, registado entre 2009 e 2011, nio sdo alheios os fatores
conjunturais associados a forte crise econémica que se instalou
no pafs e na Regido e que extravasam os aspetos estritamente
relacionados com a Qualidade.

indice da Qualidade de Vida (1QV)
1000

2009
I 2007 2009 M 201

Figura 2.10 - Indices Regionais da Qualidade e da Qualidade de Vida (2007-2011).

indices de Satisfacao de Residentes e Turistas

O Barémetro Regional da Qualidade contempla um conjunto
de estudos de avaliagfio da satisfagfio dos residentes e turistas,
que permitem obter os correspondentes Indices de Satisfagio
dos Turistas e dos Residentes, neste tltimo caso com a Edu-
cagdo, Satde, Emprego, Comércio e Restauragio e Servigos da
Administragio Publica Regional e Local.

100
90
80
70
60
50
40

30

Saude

Administracao Turistas

Publica

Educacao

A evolugdo destes indices entre 2007 e 2011, apurados numa
escala de 0 a 100 pontos, apresenta um comportamento misto,
conforme se pode observar na Figura 2.11, com setores a regis-
tarem subidas nos [ndices Globais de Satisfagéo apurados nos
trés barémetros ao passo que outros registam ligeiras descidas,
registando-se ainda um terceiro padrao em que apés a subida
alcangada em 2009 se verifica um recuo em 2011.

indices Globais de Satisfacio

Colaboradores
(Setor Privado)

Colaboradores
(Setor Publico)

Comeércio Restauracao

[ 2007 2009 M 20M

Fonte: Barémetros 2007, 2009 e 2011

Figura2.11 - indices Globais de Satisfacao de Residentes e Turistas (2007-2011).

2014-2020
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Outros Indicadores de Desempenho

Analisando-se agora o comportamento de outros indicadores
regionais de desempenho, nomeadamente os relacionados com
a certificagdo de sistemas de gestdo, acreditagdo de labora-
térios, operagdes de controlo metrolégico, reconhecimentos
obtidos por organizagdes regionais e ntimero de organizagdes
com iniciativas relevantes no ambito da Qualidade, verifica-se

Numero de Certificados 1ISO 9001
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Fonte: Barémetros 2007, 2009 e 2011, Portal da Qualidade (2011, 2012)
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Fonte: Barémetros 2007, 2009 e 2011, Portal da Qualidade (2011, 2012)
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Fonte: Barometros 2007, 2009 e 2011, IPAC (2011, 2012)

que se assistiu na Regido a um crescimento muito significativo
nestes indicadores ao longo dos tltimos anos (Figura 2.12).
Salienta-se neste Ambito o ntiimero de certificagdes de sistemas
de gestdo da qualidade de acordo com a norma ISO 9001, o
namero de organizagdes com reconhecimentos obtidos no
ambito da Qualidade (em particular desde 2009) e o nimero
de operagoes de controlo metrolégico.
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Fonte: Barémetros 2007, 2009 e 2011, APQ (2011, 2012)
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Figura 2.12 - Evolucao de outros indicadores de desempenho.
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Entidades Publicas da RAM certificadas pela Norma ISO 9001

ANAM - Aeroportos e Navegagdo Aérea da Madeira, S.A (2007)

ARM - Arquivo Regional da Madeira (2008)

CMF - Cimara Municipal do Funchal — Divisdo de Atendimento e Informagao (2007)
DRADR - Diregdo Regional de Agricultura e Desenvolvimento Rural (2008)

DRCIE -Direg¢io Regional do Comércio, Indistria e Energia (2004

DROQP - Diregdo Regional de Qualificagdo Profissional (2005)

EEM - Empresa de Eletricidade da Madeira, S.A. - Divisdao SIAM (2004)

EEM - Empresa Eletricidade da Madeira, S.A. - Servigo de Transporte/Despacho (2006)
EEM - Empresa Eletricidade da Madeira, S.A. - Central Térmica da Vitéria (2009)
IDR - Instituto de Desenvolvimento Regional (2005)

DRAPL - Diregdo Regional da Administragéo Publica e Local (2009)

DRAPS - Diregao Regional para a Administragio Publica do Porto Santo (2010)
DSEAM - Diregdo de Servigos de Educagdo Artistica e Multimédia (2010)

SRPC - Servigo Regional de Protegao Civil, [P-RAM (2011)

Entidades Publicas da RAM com Reconhecimento nos Niveis de Exceléncia da EFQM

ANAM - Aeroportos e Navegacdo Aérea da Madeira, S.A. (2010)

Gabinete da Vice-Presidéncia do Governo Regional da Madeira (2011)

DRAPL - Dire¢io Regional da Administragdo Publica e Local (2010)

ARM - Arquivo Regional da Madeira (2011)

DRAPS - Diregao Regional para a Administragdo Publica do Porto Santo (2011)
DRIG — Diregdo Regional de Informagio Geografica (2011)

GES - Gabinete do Ensino Superior (2011)

IRT - Inspecdo Regional do Trabalho (2011)

SASUMA - Servigos da Ag¢do Social da Universidade da Madeira (2011)
Groundforce Portugal SPdH - S. P. de Handling, S.A. - Aeroporto da Madeira (2011)
SRPC - Servigo Regional de Protegao Civil, [P-RAM (2011)

DRCIE ~ Diregio Regional do Comércio, Indistria e Energia (2012)

POSICIONAMENTO DA RAM FACE A OUTROS PAISES E REGIOES

A Visdo associada a Estratégia de 2005 preconiza a RAM como uma Regido de Exceléncia e uma referéncia a nivel nacional e

internacional pelo que, nio obstante o progresso alcangado desde 2005, importa comparar os resultados da Madeira com os de

outros pafses e regides relevantes.

Deste modo e decorrente da disponibilidade de indicadores universais, apresentam-se de seguida os valores atuais da RAM no

que respeita ao ntimero de certificagdes ISO 9001, ISO 14001 e ISO 22000, bem como o niimero de reconhecimentos obtidos
no ambito dos Niveis de Exceléncia da EFQM, comparados com um conjunto de pafses e regides, incluindo a Macaronésia, que
se posicionam de forma relevante a nivel mundial no que diz respeito ao seu GCI - Global Competitiveness Index (World Economic

Forum) e/ou nimero de certificagdes/reconhecimentos, numa base per capita, de acordo com o referencial em questio.

PEM
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Certificagoes ISO 9001

No que respeita ao nimero de certificagdes ISO 9001 por 1000 habitantes verifica-se, pela andlise da tabela e graficos seguintes,
que a RAM (0,62) se posiciona préximo do valor global de Portugal (0,63), acima dos valores da Macaronésia (Agores, Madeira,
Canarias e Cabo Verde), mas ainda bastante abaixo de pafses como Italia (2,26), Suica (1,45), Espanha (1,29), Reptblica Checa
(1,02) e Malta (1,06), este tltimo de natureza insular e com um GCI préximo do de Portugal.

Tabela 2.2 - GCl Score e nimero de certificagées ISO 9001 por 1000 habitantes para os paises/regides em analise.

Paises / Regides GCl Score* 1SO 9001 por 1000 Paises / Regides GCl Score * 1SO 9001 por 1000
. gl (1-7) habitantes . gl (1-7) habitantes
Acores 4,40 0,45 Grécia 3,86 0,43
Alemanha 5,48 0,63 Holanda 5,50 0,68
Austria 5,22 0,63 Hungria 4,30 0,73
Baleares 4,60 0,82 Irlanda 491 0,51
Bélgica 521 0,35 Islandia 47748 0,17
Brasil 4,40 013 Italia 4,46 2,26
Cabo Verde 3,55 0,02 Japao 5,40 037
Canarias 4,60 041 Luxemburgo 5,09 031
China 4,83 0,24 Madeira 4,40 0,62
Chipre 4,32 0,34 Malta 4,41 1,06
Croacia 4,04 0,59 Noruega 5,27 032
Dinamarca 5,29 0,50 Poldnia 4,46 0,26
Eslovaquia 4,14 0,79 Portugal 4,40 0,63
Eslovénia 4,34 0,79 Reino Unido 5,45 0,71
Espanha 4,60 1,29 Republica Checa 451 1,02
Esténia 4,64 0,66 Suécia 553 0,51
EUA 5,47 0,08 Suica 572 1,45
Finlandia 5,55 0,44 Turquia 4,45 0,10
Franca 511 0,48
(*) Para as regides apresentadas considera-se que o GCI € igual ao do pais a que pertencem.
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Figura 2.13 - GCl Score vs nimero de certificacdes 1SO 9001 por 1000 habitantes para os paises/regices em analise.

Fontes: GCI (Global Competitiveness Report 2012-2013, World Economic Forum); Certificados (1SO Survey 2012, Portal da Qualidade da RAM).
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Certificacoes IS0 14001

Relativamente ao ntiimero de certificagdes de Sistemas de Gestdao Ambiental de acordo com a norma ISO 14001 por 1000 habitan-
tes, verifica-se que o desempenho da RAM (0,07) é bastante modesto, quedando-se ao nivel da Macaronésia, mas relativamente
distante do de Portugal, como um todo, e de um conjunto alargado de paises, de onde se salientam a Espanha (0,42), a Suécia
(0,41) e a Reptblica Checa (0,40) (ver Tabela 2.3 e Figura 2.14).

Tabela 2.3 - GCI Score e nimero de certificagbes SO 14001 por 1000 habitantes para os paises/regies em anélise.

Paises / RegiGes GCl Score* 1SO 14091 por 1000 Paises / Regides GCl Score * I1SO 14091 por 1000

(1-7) habitantes (1-7) habitantes
Acores 4,40 0,06 Grécia 3,86 0,06
Alemanha 5,48 0,09 Holanda 5,50 012
Austria 522 013 Hungria 4,30 0,17
Baleares 4,60 0,14 Irlanda 4,91 0,09
Bélgica 521 0,09 Islandia 4574 0,09
Brasil 4,40 0,02 Italia 4,46 032
Cabo Verde 3,55 0,00 Japao 5,40 0,21
Candrias 4,60 0,07 Luxemburgo 5,09 0,10
China 4,83 0,07 Madeira 4,40 0,07
Chipre 4,32 0,04 Malta 4,41 0,06
Crodcia 4,04 017 Noruega 5,27 0,17
Dinamarca 5,29 0,31 Polénia 4,46 0,05
Eslovaquia 4,14 0,26 Portugal 4,40 011
Eslovénia 4,34 0,20 Reino Unido 5,45 0,25
Espanha 4,60 0,42 Republica Checa 451 0,40
Estdnia 4,64 0,29 Suécia 553 0,41
EUA 547 0,02 Suica 572 0,35
Finlandia 5,55 0,24 Turquia 4,45 0,02
Franca 511 0,12

(*) Para as regides apresentadas considera-se que o GCI é igual ao do pais a que pertencem.
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Figura 2.14 - GCl Score vs nimero de certificagdes 1SO 14001 por 1000 habitantes para os paises/regides em analise.
Fontes: GCI (Global Competitiveness Report 2012-2013, World Economic Forum); Certificados (1ISO Survey 2012, Portal da Qualidade da RAM).
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Certificacoes ISO 22000

Analisando agora o ntimero de certificagdes de Sistemas de Gestdo de Seguranga Alimentar segundo a norma ISO 22000 por
10.000 habitantes constata-se, pela analise da tabela e figura seguintes, que a Madeira (0,26) surge em quinto lugar entre os
paises/regides analisados, logo atrés de Chipre (0,28) e dos Agores (0,32), e acima do valor global de Portugal (0,17).

Tabela 2.4 - GCI Score e nimero de certificacées ISO 22000 por 10.000 habitantes para os paises/regides em analise.

Paises [ Regides GCl Score* ISO 2200.0 por Paises / Regides GCl Score* I1SO 2200'0 por 10.000
(1-7) 10.000 habitantes (1-7) habitantes

Acores 4,40 0,32 Holanda 5,50 0,18
Alemanha 5,48 0,03 Hungria 4,30 0,15
Austria 5,22 0,08 Irlanda 4,91 0,11
Bélgica 521 0,11 Islandia 474 0,00
Brasil 4,40 0,01 Italia 4,46 0,13
China 4,83 0,06 Japao 5,40 0,06
Chipre 4,32 0,28 Luxemburgo 5,09 0,06
Croacia 4,04 0,25 Madeira 4,40 0,26
Dinamarca 5,29 0,60 Malta 4,41 0,07
Eslovdquia 4,14 0,20 Noruega 5,27 0,03
Eslovénia 4,34 0,08 Polénia 4,46 017
Espanha 4,60 0,10 Portugal 4,40 017
Estdnia 4,64 0,15 Reino Unido 5,45 0,01
EUA 5,47 0,00 Republica Checa 4,51 0,07
Finlandia 5,55 0,19 Suécia 5,53 0,05
Franca 511 0,07 Suica 5,72 0,18
Grécia 3,86 0,97 Turquia 4,45 0,10

(*) Para as regides apresentadas considera-se que o GCI ¢ igual ao do pais a que pertencem.
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Figura 2.15 - GCl Score vs nimero de certificacdes SO 22000 por 10.000 habitantes para os paises/regides em analise.
Fontes: GCI (Global Competitiveness Report 2012-2013, World Economic Forum); Certificados (1SO Survey 2012, Portal da Qualidade da RAM).
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Niveis de Exceléncia da EFQM

No ntmero de reconhecimentos no ambito dos Niveis de Exceléncia da EFQM, numa base per capita, a Regido Auténoma da
Madeira assume a lideranga, de forma destacada, entre os pafses/regides em anélise. A RAM surge, assim, distanciada em
primeiro lugar com 0,41 reconhecimentos por 10.000 habitantes. Em segundo lugar surge a Espanha com 0,19 e Portugal, em
termos globais, queda-se pelos 0,05.

A estes resultados nio ¢ alheia a aposta estratégica efetuada pela Regido neste dominio, em particular ao nivel do Governo Regional.

Tabela 2.5 - GCI Score e nimero de Reconhecimentos EFQM por 10.000 habitantes para os paises/regioes em analise.

’ 0 GCl Score* Reconhecimentos ’ 0 GCl Score* Reconhecimentos
Paises / Regides (1-7) EFQM por 10.000 Paises / Regides (1-7) EFQM por 10.000
habitantes habitantes

Acores 4,40 0,04 Hungria 4,30 0,06
Alemanha 5,48 0,02 Irlanda 4,91 0,03
Austria 5,22 0,07 Islandia 4 7/4 0,00
Bélgica 521 0,04 Itélia 4,46 0,01
Chipre 4,32 0,09 Luxemburgo 5,09 013
Crodcia 4,04 0,00 Madeira 4,40 0,41
Dinamarca 5,29 0,03 Malta 441 0,00
Eslovaquia 4,14 0,01 Noruega 5,27 0,00
Eslovénia 4,34 0,01 Polénia 4,46 0,00
Espanha 4,60 0,19 Portugal 4,40 0,05
Estdnia 4,64 0,00 Reino Unido 5,45 0,05
Finlandia 5,55 0,01 Reptblica Checa 4,51 0,00
Franca 511 0,01 Suécia 5,53 0,00
Grécia 3,86 0,03 Suica 572 0,17
Holanda 5,50 0,01 Turquia 4145 0,01

(*) Para as regides apresentadas considera-se que o GCI é igual ao do pais a que pertencem.
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Figura 2.16 - GCl Score vs nimero de Reconhecimentos EFQM por 10.000 habitantes para os paises/regiées em analise.
Fontes: GCI (Global Competitiveness Report 2012-2013, World Economic Forum); Reconhecimentos Niveis Exceléncia (EFQM, APQ).
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OUTROS PROGRAMAS E ESTRATEGIAS NACIONAIS
E INTERNACIONAIS NO AMBITO DA QUALIDADE E
EXCELENCIA

No ambito da andlise de contexto foram também analisadas
outras iniciativas no dominio da Qualidade e/ou Exceléncia de
cariz regional ou nacional em aplica¢do em Portugal ou noutros
paises. Dos casos estudados, constata-se que o programa de
iniciativas desenvolvido na Regido Auténoma dos Agores é o
que apresenta uma maior similitude com a Estratégia Regional
para a Qualidade na RAM. Verifica-se também que, noutros
projetos existentes em Portugal e que apresentam como
mote a “Exceléncia”, esta é encarada como uma resultante do
desenvolvimento regional sustentavel (projeto “Alentejo de
Exceléncia”) ou da qualidade de vida das populagdes, encarada
essencialmente no dominio do desenvolvimento urbano e da
mobilidade (projeto “Cidades e Vilas de Exceléncia”).

A nivel internacional e no que respeita a estratégias no dominio
da Qualidade salienta-se o caso especifico da Satde, e as corres-
pondentes Estratégias Nacionais da Qualidade para o Servigo
Nacional da Satide na Escécia e Qualidade na Satde nos EUA.

Analisou-se ainda o caso do Programa Gaticho da Qualidade e
Produtividade (PGQP), criado em 1992, no Brasil, e considerado

uma referéncia entre os movimentos de promogao da Qualidade.

No Anexo III apresenta-se uma descrigdo sumdria dos varios
casos analisados.

O ESTADO GLOBAL DA QUALIDADE

Um outro input relevante para o processo de defini¢io da QEM
2020 adveio das conclusdes (disponiveis a data) do estudo
The ASQ Global State of Quality, realizado a escala mundial
pela ASQ — American Society for Quality, em colaboragio com a
APQC — American Productivity & Quality Center, com o objetivo

de conhecer o “estado da arte” ao nivel da Qualidade. Este
primeiro estudo baseou-se numa amostra de 1991 inquiridos
de 15 pafses principais, que representam no seu conjunto 75%
do PIB Mundial, dos quais 1094 oriundos de empresas do setor
industrial e os restantes 897 do setor dos servigos.

De acordo com os resultados disponiveis (Discoveries 2013),
para os inquiridos a Qualidade é encarada maioritariamente
como uma atividade de melhoria continua (38%), seguindo-se
o método para gerir a performance da organizagio (25%) e em
terceiro lugar a atividade de conformidade (23%), conforme
se pode observar na Figura 2.17.

A Qualidade é “principalmente”:

B Atividade de atenuagéo de riscos

B Ferramenta para resolver
problemas depois de descobertos

B Atividade de conformidade

B Método para gerir a performance
da organizacao

M Atividade de melhoria continua

Figura 2.17 - Definicdes de Qualidade.
Fonte: The ASQ Global State of Quality (Discoveries 2013).

Verifica-se também que 67% das organizagdes inquiridas utilizam
as Normas ISO 9001 como referencial base para a Gestdo da Qua-
lidade na empresa e que esse valor sobe para 78% na industria, ao
passo que nas empresas de servigos se situa nos 52% (Figura 2.18).

Normas ISO 9001 como base para a Qualidade

100%
80%
60%
40%
20%
0%

52%

Industria

Servicos

Figura 2.18 - Utilizacdo das Normas ISO 9001 como base paraa
Gestao da Qualidade na organizagao.

Fonte: The ASQ Global State of Quality (Discoveries 2013).
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No que respeita a utilizagio de indicadores e medidas da Qualidade, verifica-se que a grande maioria das organizagdes do setor
industrial os utiliza numa base regular, sendo essa utiliza¢do mais reduzida no setor dos servigos. Para os inquiridos, uma boa
sele¢do de indicadores traz varios beneficios, tais como:

* Capacidade para comparar o desempenho da qualidade em produtos e servigos;

* Aumento da integridade e validade dos dados através da sua defini¢do consistente;

* Melhor comunicagdo organizacional devido a uma linguagem comum.

O desafio é descobrir um equilibrio que garanta que os indicadores ndo se tornem demasiado padronizados de forma a perderem

a capacidade de aumentarem o desempenho.

Percentagem de uso de indicadores

Defeitos por milhao Quantidade Percentagem Indicadores Falhas internas Percentagem Satisfacao Satisfacao
de pecas de entregas de seguranca de conformes  dos colaboradores do cliente
retrabalhadas atempo

M % deuso M Industria M Servigos

Figura 2.19 - Percentagem de uso de indicadores da Qualidade.
Fonte: The ASQ Global State of Quality (Discoveries 2013).

Grau de concordancia com afirmacgoes acerca do cliente

70

Concorda totalmente Concorda Neutro Discorda Discorda totalmente NS /NR

M Informagao sobre o desempenho da qualidade do nosso produto ou servigo ¢ partilhado com o cliente

B Acreditamos que o cliente é o unico qualificado para definir “Qualidade”

B Comunicamos com o cliente tendo em conta os nossos esforgos de ir ao encontro das suas necessidades e reclamagoes
M A nossa organizagao procura perceber o desempenho do produto através do ponto de vista do cliente

Figura 2.20 - Relacdo com o cliente.
Fonte: The ASQ Global State of Quality (Discoveries 2013).

Relativamente a relacdo com os clientes, é claro pelas conclusdes do estudo que muitas organizagdes estdo a estabelecer verda-

deiras relagoes de parceria com os seus clientes, com beneficios miituos para ambas as partes interessadas. A qualidade e o cliente

estdo tdo juntos nas organizagdes de sucesso que os dois conceitos comegam a tornar-se um s6 (“Qliente”).

2014-2020
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Principais Conclusdes do Discoveries 2013

Organizagdes que tém a gestdo ou a administragéo do processo da Qualidade sob a algada de uma lideranga executiva,
tém 30% mais probabilidade de ver a Qualidade como uma atividade de melhoria continua ou como um método de gerir
o desempenho de toda a organizacao.

A inddstria, em comparagido com os servicos, tem quase 2 vezes mais probabilidade de usar os indicadores da qualidade
para aumentar o desempenho, ao promover objetivos competitivos, como parte de compensagdes varidveis de desempenho
e como suporte de analises de previsao.

Organizagdes cuja administragio da Qualidade é levada a cabo por um grupo centralizado tém cerca de 30% mais probabi-
lidade de providenciar formagio em Qualidade aos seus colaboradores do que organizagdes que usam executivos seniores.

Apenas 68% de todas as organizagdes partilham informagdo sobre a qualidade do produto ou servigo com os clientes.
A ligagdo Qualidade-Cliente é um elemento-chave para a definigdo, atividades e, fundamentalmente, a cultura de uma
organizagao.

E também evidente que existe uma grande diferenca entre indistria e servigos, e que as maiores organizagdes tendem a
usar praticas de qualidade mais aperfeicoadas. As maiores variagdes prendem-se com a dimenséo das empresas relativa-
mente ao seu nivel de faturagio.

Fonte: The ASQ Global State of Quality (Discoveries 2013).

CONSIDERACOES ACERCA DO FUTURO DA QUALIDADE EM PORTUGAL

Em 2010, a Associagio Portuguesa para a Qualidade promoveu a realizagio de um estudo pioneiro no nosso pafs, sobre o Futuro
da Qualidade em Portugal.

No admbito dos resultados e conclusdes deste estudo, importa aqui referir o conjunto de aspetos apresentados a seguir, pela sua
pertinéncia para a Estratégia para a Qualidade na RAM.

Modelo Explicativo da Qualidade em Portugal

Decorrente de um processo de recolha de dados por questionério, foi elaborado um modelo conceptual explicativo da Qualidade
em Portugal (ver Figura 2.21), que assenta num total de 9 critérios, com as respetivas interligagdes de impacto, e que se desdo-
bram depois num total de 46 varidveis/indicadores, repartidos por estes mesmos critérios.

Politicas -
Publicas Entidades
(4,4) Promotoras
> (5,3)
0,31 — 0,56
Y
Formacao Pessoas Qualidade
0,32 (4,7) 0,41 (5,2) em Portugal
(5,3)
#0,23
Conceito Referenciais Organizagoes
— N
(5,7) 0,46 (5,5) 0,15 (4,8)
A
0,45
043 | Abordagens
. (5,2)

Figura 2.21 - Modelo explicativo da Qualidade em Portugal.
Fonte: “O Futuro da Qualidade em Portugal” (APQ, 2010).

A Figura 2.21 apresenta, para além dos critérios do modelo, os seus respetivos valores médios e os coeficientes de impacto que
interligam os critérios, sempre que as relagdes estimadas sfo significativas.
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Da andlise dos coeficientes de impacto, que traduzem a contri-
buigio de cada critério relativamente aos demais, obtém-se as
seguintes conclusoes (conforme referidas no estudo da APQ):

As “Politicas Publicas”, ainda que nio exer¢am um impacto
direto sobre outros antecedentes, aparentemente, e de
modo algo difuso, criam um pano de fundo que acaba por
ter relevéancia direta e significativa na afirmagdo da “Qua-
lidade em Portugal” (coeficiente de impacto igual a 0,62);
A correta assimilagdo da Qualidade enquanto “Conceito”
desempenha um papel relevante, que de modo balanceado
influencia, em paralelo, e com intensidades semelhantes
(coeficientes de impacto situados entre 0,31 e 0,46):
“Entidades Promotoras”, “Formacgio”, “Referenciais” e
“Abordagens” a Qualidade;

A assimilagido da Qualidade pelas “Pessoas” depende
de modo repartido tanto do papel desempenhado pelas
“Entidades Promotoras” como pela “Formagao”, enquan-
to critérios indutores da aquisi¢do de conhecimentos e
competéncias individuais;

Na construgdo de uma verdadeira Qualidade nas “Or-
ganizagoes”, o papel desempenhado pelas “Abordagens”
(coeficiente de impacto igual a 0,45) parece ser muito mais
determinante do que propriamente a escolha e os “Referen-
ciais” (coeficiente de impacto igual a 0,15) adotados para
orientar a sua implementacgdo, situando-se a relevancia
das “Pessoas” numa posic¢do intermédia (coeficiente de
impacto igual a 0,23).

Do cruzamento dos valores médios de desempenho em cada
critério com os respetivos impactos obtém-se um mapa de po-
sicionamento para cada um dos oito critérios que influenciam
a “Qualidade em Portugal” (Figura 2.22).

Da andlise desse mapa verifica-se que, numa primeira linha
de prioridade (quadrante Q4), se encontram as “Politicas
Publicas” e as “Organizagoes”, critérios onde se combinam
elevados coeficientes de impacto com reduzidos valores médios
de desempenho atual e, por isso mesmo, com uma relagio de
beneficio/custo altamente favoréavel.

Em segunda linha de prioridade encontramos o critério
“Formagao”, situado no quadrante Q3, onde se combinam
menores coeficientes de impacto com reduzidos valores mé-
dios de desempenho atual, e que deve ser igualmente alvo de
particular atengio.
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Figura 2.22 - Mapa de posicionamento dos diversos critérios
antecedentes da “Qualidade em Portugal”

Fonte: “O Futuro da Qualidade em Portugal” (APQ,2010).

A um nivel de andalise mais fino, no ambito dos indicadores
que compdem os diversos critérios, apresenta-se na Tabela
2.6, os indicadores que sdo de intervengdo prioritéria, por
apresentarem um maior impacto sobre a varidvel “Qualidade
em Portugal”.

Além de uma aposta clara, a nivel nacional e territorialmente
desconcentrada, nas Politicas Ptiblicas de Promogdo da Quali-
dade, os indicadores de intervengdo apontam igualmente para
a vantagem de se assistir a uma aplica¢do mais consistente e
coerente da Qualidade nas organizagdes, onde esta deve ser
vista como uma verdadeira mais-valia, devidamente integra-
da, aplicada a novos setores e com a incorporagdo de novas
abordagens.
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Tabela 2.6 - Indicadores de intervencao prioritéria e respetivos impactos sobre a “Qualidade em Portugal”

Indicador (de medida) Impacto na Qualidade em Portugal

Grau em que a Qualidade é assumida como uma prioridade nacional
Existéncia de politicas publicas de promogao da Qualidade

Existéncia de mecanismos territorialmente desconcentrados de promogao da Qualidade

Apoio politico a Qualidade em Portugal

Concecao, desenvolvimento e aplicagao de novas técnicas, ferramentas e abordagens da Qualidade

Numero de organizacGes que encaram a Qualidade como uma mais-valia
Niveis de implementacdo de sistemas integrados de gestao
Aplicacdo da Qualidade em novos setores

0,182
0,175
0,138
0,125
0,065
0,054
0,049
0,041

Fonte: “O Futuro da Qualidade em Portugal” (APQ, 2010).

Cendrios da Qualidade em Portugal

No que respeita a andlise de um conjunto de elementos associa-
dos a eventuais cendrios alternativos de evolugio da Qualidade
em Portugal, de acordo com a opinido dos inquiridos no dmbito
deste estudo, pode-se apontar no sentido de a Qualidade em
Portugal nos préximos anos vir a ser tendencialmente mais
abrangente, credivel e alinhada com tendéncias internacionais.

Aparentemente caminha-se e acredita-se portanto numa evo-
lugdo positiva, mas cada vez mais alinhada com as tendéncias
internacionais, em detrimento de uma afirmagio centrada em
eventuais maiores especificidades nacionais.

Por outro lado e apesar de nio ser esta porventura a melhor
solugdo em termos de abrangéncia e influéncia transversal da
Qualidade, os inquiridos nio acreditam ser possivel que o SPQ
venha a deixar de ser tutelado pelo Ministério da Economia.

Também face a situagfio ja atualmente alcancada, ndo sdo de
prever acréscimos significativos de entusiasmo no que diz res-
peito a normalizagio e certificagdo, algo que ndo pode deixar
de merecer alguma apreensao, face ao panorama comparativo
internacional.

Papel dos Diferentes Agentes Promotores da
Qualidade em Portugal

No que diz respeito as expectativas existentes quanto a qualida-
de do desempenho futuro dos diferentes agentes verifica-se, pela
analise dos valores de diferencial, decorrentes do cédlculo das di-
ferengas entre os valores médios de desempenho, futuros e atuais,
para cada tipo de agente promotor da Qualidade em Portugal,
que os agentes de quem se espera maior progressdo de desempe-
nho, até 2020, sdo as Institui¢des de Ensino e Formaco (2,04),
os Gestores de Topo das Organizagdes (1,93), as Politicas Pa-
blicas (1,88) e os Projetos de IDI no ambito da Qualidade (1,84).

Diferencial DF-DA

Instituicoes de Ensino e Formacéao
Gestores de Topo das Organizagoes
Politicas Publicas

Projetos de IDI

Organizacoes em Geral

SPQ - Sistema Portugués da Qualidade
Gestores eTécnicos da Qualidade
Consultores da Qualidade

IPQ - Instituto Portugués da Qualidade
APQ - Associacao Portuguesa para a Qualidade
IPAC - Instituto Portugués de Acreditacao
Auditores da Qualidade

Entidades Certificadoras

0,0 0,5

1,0 15 2,0 2,5

Figura 2.23 - Valores de diferencial de desempenho atual e desempenho futuro esperado para os diferentes agentes.
Fonte: “O Futuro da Qualidade em Portugal” (APQ, 2010).
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Conclusoes Gerais do Estudo sobre o Futuro da Qualidade em Portugal

As conclusoes gerais decorrentes da analise da informagao
recolhida e tratada no dmbito deste estudo apontam para os
seguintes aspetos (APQ, 2010):

As tendéncias de evolugio da Qualidade em Portugal preveem-se
graduais, alinhadas com as tendéncias mundiais e sem movi-
mentos profundamente disruptivos, apesar do préprio conceito
de Qualidade atravessar atualmente um estagio de mudanga.

No que diz respeito ao Conceito e Abrangéncia da Qualidade,
mais do que a manutengio de especificidades em Portugal,
assistiremos, ainda que a diferentes ritmos, a implementagdo
de uma Qualidade internacionalmente globalizada.

Relativamente as Politicas Piiblicas nacionais, as conclusdes do
estudo apontam que estas apresentam algumas fragilidades e
debilidades. Aparentemente afastadas das reais necessidades
dos agentes dinamizadores da Qualidade, e pouco intensas,
contribuem apenas de modo direto para a afirmagio da Qua-
lidade em Portugal, sem que tal suceda por via indireta (de in-
dugiio de comportamentos junto das pessoas ou organizagoes).

Um dos dominios que se afigura critico para o Futuro da
Qualidade em Portugal prende-se com o desempenho das Ins-
tituigoes de Ensino e Formagdo, de quem se espera uma melhoria
significativa dos niveis de desempenho ao nivel da promogao
da Qualidade em Portugal nos préximos anos. A intervengio
destas entidades é determinante para a defini¢éo, consolida-
¢fio e disseminaco das atuais e novas areas do conhecimento
associadas a Qualidade, contribuindo, de igual modo, no que
diz respeito a construgéo de aprendizagens colaborativas, ade-
quadas as novas realidades sociais e empresariais, bem como
ao refor¢o de uma verdadeira cultura da Qualidade junto dos
estudantes e da populagdo em geral.

Mais do que nos referenciais, é no dominio das 4bordagens que
surgem mais lacunas na situagio atual, e onde se espera que
mais possamos evoluir no futuro, de modo a acompanhar as
tendéncias mundiais. Revestindo-se os problemas da Qualidade
de uma natureza cada vez mais complexa e abrangente, irdo
assumir especial relevancia as ferramentas que possibilitam
o tratamento de um grande volume de dados (data mining), a
andlise e interpretagdo das expectativas e percegdes das partes
interessadas (e.g. clientes, colaboradores, sociedade).

Apesar dos contributos individuais ndo terem impacto direto
na construgdo da Qualidade em Portugal (tal é alcangado
por via das organizagdes), existem diferentes expectativas
relativamente ao contributo das Pessoas. Dos gestores de

topo das organizagdes, a quem se atribui a maior importancia,
espera-se um maior envolvimento, bem como melhores niveis
de desempenho neste ambito, levando a Qualidade verdadei-
ramente a sério e fazendo-a chegar junto da generalidade
dos colaboradores e cidados, através de uma lideranca pelo
exemplo.

E no 4mbito das Organizagoes que, em boa medida, se vai definir
o Futuro da Qualidade em Portugal. A qualidade organizacio-
nal ocupa um lugar central, sendo dependente de referenciais,
abordagens e das pessoas, a0 mesmo tempo que determina, em
larga medida, o ambiente agregado da Qualidade em Portugal.
Decorre daqui o aparente primado de construgéo e reconheci-
mento da Qualidade nas organizag¢des enquanto pega nuclear
de afirmacdo da Qualidade em Portugal. Os desafios que se
colocam neste dominio fazem com que as organizagdes neces-
sitem de ter capacidade para gerir uma mudanga turbulenta
e continua. A complexidade das questdes que se colocam ird
certamente forcar os seus lideres a encontrar respostas para
as novas e emergentes areas da Qualidade.

Em suma, importa real¢ar que caminhamos, essencialmente,
para uma evolugdo equilibrada, sem se assistir a um posiciona-
mento futuro claramente colado a situagdes extremas quanto
a cendrios alternativos de posicionamento da Qualidade em
Portugal.

Ainda assim, ao longo dos préximos anos, a Qualidade em
Portugal poderd vir a ser/ter/conhecer:

Mais credivel;

Mais abrangente;

Globalizada;

Alguma importancia acrescida;

O SPQ tutelado pelo Ministério da Economia;

Marcada pela auséncia de uma verdadeira Agenda Nacional
da Qualidade;

As entidades promotoras da Qualidade a funcionar em

velocidade de cruzeiro;

Mais préxima da convergéncia para referenciais globais
e integrados;

Alguma estabilizagdo ao nivel da normalizagio e certifi-
cagdo;

A aplicagio das ferramentas da qualidade existentes e
algum desenvolvimento/ utilizagfio de novas ferramentas;

Um acréscimo de competéncia e eficdcia dos profissionais
da Qualidade;

Um alargamento de aplicagido, mas ainda suportado

essencialmente num grupo restrito de conhecedores da
Qualidade.

VOZES DE LEAD USERS MUNDIAIS ACERCA DO FUTURO DA QUALIDADE

Por forma a melhor perspetivar a evolu¢do futura da Qualidade, importa referir as principais opinides (vozes) de lead users

mundiais que se encontram compiladas nos estudos sobre o Futuro da Qualidade, realizados periodicamente pela American

Society for Quality.

PEM



“A Qualidade ird tornar-se, cada vez mais, num sistema
integrado no qual se encontram definidas as melhores
abordagens, com o intuito de serem usadas em prol de
um tnico sistema de gestdo que sustenta todo o negécio.”
“A “Exceléncia” assumird um papel cada vez mais im-
portante para as organizagdes “entrarem” no mercado.
Qualquer organizagdo que nio esteja comprometida com
a Exceléncia estard em desvantagem.”

“A Qualidade precisa de ser mais abrangente na sua aborda-
gem e mais difundida em todos os sistemas e comunidades,
ainda se verifica uma falta de compreensao da profundidade
e amplitude da Qualidade.”

“A Qualidade enquanto uma disciplina néo se pode dar ao
luxo de ficar sozinha. A Qualidade deve estar alinhada
com outros critérios de desempenho.”

“A Qualidade de Servigo assume-se como uma das dimen-
soes da Qualidade mais importantes, a medida que o mundo
se torna tecnologicamente capaz e os clientes conseguem
facilmente aceder a todos os produtos de determinado
mercado”.

“A abordagem orientada a processos, por si s6, ndo é sufi-
ciente para enfrentar questdes a uma escala global. A Quali-
dade deve ser pensada como um sistema — visdo sistémica.”
“A Inovagido sera um imperativo diario, serd promovida
e trabalhada em conjunto com iniciativas da Qualidade.
Ferramentas de Inovagédo precisam de ser incorporadas no
conjunto de ferramentas da Qualidade.”

“A Qualidade vai contribuir de forma relevante para o
desenvolvimento de novos produtos e para os resultados
de I&D.”

“A criagdo e implementagio de programas de sustentabi-
lidade ira tornar-se cada vez mais importante.”

“Para aumentar o impacto da Qualidade na sociedade, a
Qualidade deve assumir uma importéancia cada vez maior
na formacio académica das pessoas.”

“Os referenciais normativos internacionais assumem-se
como cada vez mais importantes para a gestdo das orga-
nizagdes.”

“E necessério desenvolver novos referenciais, relacionados
com “quality governance”, de modo a proteger os interesses
dos stakeholders. A gestdo do risco integrara a linguagem
e as praticas da Qualidade.”

“As métricas da Qualidade devem tornar-se mais sim-
ples para serem entendidas para além dos profissionais da
Qualidade. Além das métricas tradicionais dos produtos
devem ser acrescentadas a satisfagdo, lealdade, experiéncia,
envolvimento, quota de mercado, eficiéncia energética,
inovagdo, qualidade de relacionamento, confianga e res-
ponsabilidade social.”

“Os departamentos auténomos da Qualidade podem tor-
nar-se anacrénicos. A medida que a Qualidade ¢ infiltrada
nas organizagoes, a evolugdo mais légica serd os departa-
mentos auténomos deixarem de ser necessarios.”

Fonte: ASQ - Future of Quality Studies

@
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ANALISE SWOT

Como corolario de todo o processo de caracterizagio da situagio atual e andlise de contexto, efetuou-se uma analise SWOT para
a Qualidade na Regido Auténoma da Madeira, onde intervieram a Equipa de Projeto, o Comité Estratégico e o Painel Consultivo.

FORCAS FRAQUEZAS

Existéncia de um patriménio natural e paisagistico va-
lioso, diversificado e protegido (contrastes entre o mar
e a montanha).

Condig¢des naturais e climéticas propicias a uma oferta
turfstica diversificada e de elevada qualidade, reconhecida
por padrdes internacionais (e.g. a Floresta Laurissilva,
parte do Patriménio Mundial da UNESCO e a praia
do Porto Santo, local de beleza fmpar, sédo exemplos de
wellness destination).

Fortes tradigoes festivas durante todo o ano, exponen-
ciando cada regido com os seus fatores de diferenciagao.
Populagdo madeirense recetiva e amistosa.

Destino turistico, seguro, de exceléncia e qualidade, com
reputagdo reconhecida através da atribuigéo de diversos
prémios na area do turismo.

Bom nivel de competéncias técnicas e comportamentais
da populagdo madeirense envolvida na prestagdo de
servigos de hotelaria, restauragdo e turismo.

Posigdo estratégica para as relagdes comerciais, quer
com outras regides autbnomas, quer com os continentes
americano e africano.

Comprometimento e forte empenho do Governo Regio-
nal no movimento da Qualidade na RAM. Desde 2005,
com a defini¢do da Estratégia Regional para a Qualidade,
foram desenvolvidas diversas a¢des para operacionali-
zar a Estratégia, desde a Campanha de Sensibilizagao,
a criagdo e implementagido do Barémetro Regional da
Qualidade, a criagdo do Portal da Qualidade, entre outras.
Numero significativo de entidades publicas e privadas
com reconhecimentos na drea da qualidade, ambiente, se-
guranga alimentar, entre outras (certificagdo, acreditagao
e reconhecimento de niveis de exceléncia da EFQM).
Sensibilizagdo da populagdo em geral para uma cultura
de Qualidade na RAM e de um modo particular no sis-
tema de ensino a partir do ensino bésico. Desde 2005,
foram lancadas varias iniciativas, desde campanhas de
sensibilizagdo, jornadas da qualidade, semindrios e a¢des
de formagdo.

Existéncia de um barémetro que permite monitorizar
periodicamente um conjunto de indicadores relativos a
Qualidade na Regido.

Parcerias e protocolos de cooperagio entre as empresas
e os Organismos de Certificagdo, de forma a promover a
certificagdo na Regido.

Reconhecimento, por parte das empresas e da populagio
em geral, do papel que a Regido tem tido para a promogéo
da Qualidade na RAM, o que facilita a concretizagio e
aceitagiio de agdes nestas areas.

Existéncia de programas de incentivo a Qualidade com
parceria entre varias entidades e stakeholders.

Governo auténomo, com um estatuto politico-adminis-
trativo especifico, que permite potenciar a adequagio de
politicas a Regido.

PEM

Caréter insular e ultraperiférico da Regido.

Elevada dependéncia do setor de servigos ligados ao
turismo de permanéncias de curta duragio, com aparente
dificuldade em fixar centros de competéncia noutros
dominios.

Necessidade de uma maior interligagio da Associagdo de
Promogio da Madeira com as unidades hoteleiras e maior
dotagdo orgamental, impondo objetivos mensuraveis de
monitorizagao da performance.

Pouca cooperagio entre empresas regionais e entre estas
e empresas de outras regides de Portugal ou do estran-
geiro.

Reduzida animagéo local, dependente de atividades turis-
ticas tradicionais, devido a inexisténcia de uma politica
de incentivos entre privados de modo a promover novas
atividades culturais e de lazer, orientada por uma estraté-
gia de ECO Turismo & Wellness (e.g. Trail, Cannyonning,
Downhill, Sightseeing, Diving, Surf, LongBoard, Parapente
e outros).

Elevados custos aéreos, necessidade de aquisigdo e pro-
mogdo de charters junto dos Operadores, para combater
a sazonalidade.

Consolidagdo e divulgagdo da necessidade e relevancia
do Sistema Regional da Qualidade junto de empresas e
da populagdo em geral.

Necessidade de investimento constante nesta drea.
Avaliagdo e acompanhamento da Estratégia Regional
para a Qualidade centrado apenas no Barémetro Regional
da Qualidade.

Associagao e articulagdo da Estratégia para a Qualidade
com a marca “Madeira”.

Conjuntura econémica e financeira regional, nacional e
internacional atual faz com que algumas entidades ptbli-
cas e privadas abandonem a certificagdo dos seus sistemas
de gestdo de qualidade como medida de contengdo de
custos.

Inexisténcia de prémios regionais para reconhecimento
das boas praticas na drea da Qualidade.

Enfoque, porventura excessivo, na certificagdo das or-
ganizagoes. Necessidade de uma maior orientagio para a
gestdo adequada dos processos, para a constante procura
da melhoria, para a inovagdo e para a satisfagéo.
Nimero reduzido de projetos de I&D desenvolvidos pelas
empresas regionais.
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OPORTUNIDADES
* Reposicionamento das “marcas” turisticas - Madeira e

AMEACAS
Contexto econémico e financeiro atual como catali-

Porto Santo, nos segmentos médio/alto, com incremento
da duragdo de estadia (destino de reforma e sazonal).
Promogio do turismo em meio rural, como nova vertente
do produto turfstico (agroturismo, prote¢do ambiental,
gestao florestal, culturas energéticas), enquanto fator de
captagdo de nichos de mercado especificos em procura de
um turismo de Wellness & Nature.

Renovagio das vantagens competitivas da oferta turfstica,
diversificando o produto turistico oferecido (turismo
desportivo, desportos nduticos, ecoturismo, turismo de
grupos com interesses cientificos ligados ao ambiente),
apostando na mudanga da Sociedade, com comportamen-
tos holisticos, eco sustentavel e mais wellness.
Consolidagdo de atuais e criagdo de novas parcerias ins-
titucionais (publicas, privadas, universitarias), com vista
a criacdo de emprego, captagio de investimento e ino-
vagdo (e.g. Madeira-Interactive Technologies Institute,
Universidade da Madeira, Instituto de Desenvolvimento
Empresarial, outros).

Implementacdo e desenvolvimento de estratégias de
qualidade diferenciadoras para os produtos regionais
especificos (e.g. vinho, bordados, vimes, frutos tropicais),
através de referenciais europeus da qualidade (DOP, IGP,
ETG) e outros referenciais especificos.

Novo quadro de financiamento da Unido Europeia para
o perfodo 2014-2020 para apoiar iniciativas concretas na
area da qualidade, inovagio e desenvolvimento e compe-
titividade.

A conjuntura econémica atual pode impulsionar alguns
agentes econémicos para a implementagao de Sistemas
de Gestdo Integrados (Qualidade, Seguranga e Saide do
Trabalho, Alimentar, Ambiental, I&D, Energia, Social,
outros) e de novas ferramentas de Gestdo da Qualidade,
de modo a se tornarem mais eficazes e eficientes e a se
diferenciarem dos seus concorrentes, assim como a aposta
no reconhecimento de Niveis de Exceléncia.

Aumentar ou antever beneficios fiscais para as entidades
que investem na Qualidade, nomeadamente na formagéo
continua dos seus quadros.

Estratégia Regional para a Qualidade apoiada pelo
Governo Regional, com o envolvimento de entidades da
Administracdo Regional e Associagdes Empresariais.
Alinhar estrategicamente as diversas iniciativas de
ensino, formagéo e sensibilizagdo com os objetivos es-
tratégicos e prioridades da Estratégia para a Qualidade
na Regido.

Criagdo de Prémios de Exceléncia, do Governo ou atra-
vés de Associagdes que divulguem os exemplos de boas
préticas.

Incentivos do Centro Internacional de Negécios da
Madeira, sobretudo de natureza fiscal, concedidos com
o objetivo de atrair investimento externo para a Regido.
A populagdo jovem constitui um potencial de elevado
rendimento, pela qualificagdo, inovagdo, facilidades de
TIC e espirito de empreendedorismo.

Possibilidade de posicionar a Regido como um benchmark-
ing de Exceléncia através da Estratégia Regional para a
Qualidade.

sador de um aumento da desmotivagéo por parte das
organizagoes e tecido empresarial em geral (sobretudo
das pequenas e micro empresas) e da falta de apoio em
setores estratégicos, principalmente pela Banca, o que
implica uma estagnagio da economia regional.
Dificuldades financeiras no perfodo de 2014-2020, que re-
sultem em decisoes de néo financiamento da area da Qua-
lidade e areas afins, podem dificultar a adequada monitori-
zagdo dos objetivos da Qualidade definidos para a Regiao.
Comunicagio pouco clara da apreciagdo do valor, por
parte das entidades publicas, do esfor¢o individual das
empresas que contribuem de sobremaneira para a valo-
rizagdo da Marca de Qualidade “Madeira”.
Investimentos na Qualidade podem ser considerados dis-
pensaveis no caso das organizagoes com dificuldades fi-
nanceiras, e no ambito da sua politica de redugio de custos
podem ter que adiar ou suspender a certificagdo, acredita-
60 ou outro tipo de reconhecimento na 4rea da Qualidade.
Abrandamento das exigéncias dos consumidores, no con-
texto atual, pode resultar na fraca perce¢do da qualidade
desejada.

Concursos publicos que deixam de ter em consideragio
critérios de qualidade, sendo o tnico critério de decisdo
0 pre¢o mais baixo.

Auséncia de turismo com recurso a atividades e provas
internacionais de desporto de Natureza (Parapente, Vela,
Trail, Downhil, entre outros).

Perda de posicionamento competitivo por falta de ca-
pacidade de angariagdo de recursos para acompanhar/
suplantar o desenvolvimento de destinos turisticos
concorrentes (e.g. Macaronésia, Baleares).

Crise no transporte aéreo tanto conjuntural (e.g. vulcdo
na Islandia) como estrutural (aumento de pregos por
incorporagio de custos de emissdes de GEE, faléncia de
low costs, etc.).

Risco de degradagdo das zonas naturais devido ao excesso
de atividade turfstica e 0 aumento progressivo do impacto
das alteragdes climéticas sobre o ambiente e o bem-estar.
Valorizagdo de politicas que reforcem a ligagdo entre
Madeirenses e Continentais, conferindo valorizagdes
distintas ao cliente Nacional Continental.

Redugdo dos niveis de prestagio de servigos publicos
bésicos (e.g. satide e educagio) e de manutengdo do
territorio e de infraestruturas, devido as dificuldades de
financiamento de despesa publica.

Mercado mundial cada vez mais competitivo o que limita
a captagdo/retengdo de investimentos estrangeiros.
Focalizagao das organizagdes numa politica de contengado
de custos, o que pode vir a afetar a qualidade do servigo
e comunicagdo com o cliente, assim como, a aposta na
formagéo e reciclagem continua das pessoas.

Declinio das empresas dos setores tradicionais.
Empresas tecnologicamente pouco avangadas.
Tendéncia para o envelhecimento gradual da populagdo
e emigracio da populagdo jovem.

Agravamento dos desequilibrios sociais em resultado de
excessiva dependéncia do emprego publico regional e local.
Elevado graudeincertezaacercadofuturo politicoda Regiao.
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3| VISAO 2020

A visdo do que se pretende alcangar na RAM, no que respeita
a Qualidade, em 2020 é uma evolugéo (e ndo uma revolugio)
da Visdo de 2005, adaptada ao contexto atual e as perspetivas
futuras de progresso da Qualidade na RAM.

Perante um conjunto de constrangimentos definir uma Viséo
plausivel, tendo em linha de conta as restri¢des existentes, mas
ainda assim desafiadora e alcangével, revelou ser um exercicio
fulcral para dar forma a estratégia e guiar a RAM nas suas
prioridades e iniciativas estratégicas a levar a cabo no dominio
da Qualidade entre 2014 e 2020.

Na defini¢do da Visdo, para além da analise de contexto e
prospetiva efetuada, das opinides recolhidas através de inqué-
rito, junto do Painel Consultivo (ver capitulo 4), do workshop
realizado pelo Comité Estratégico, recorreu-se ainda as com-
ponentes de “Pensamento Disciplinado” preconizadas por Jim
Collins (2001): Confrontar os Brutal Facts e Hedgehog Concept.

BRUTAL FACTS

Mais do que uma mera declaragio de intencdes pretende-se
que a Estratégia Regional para a Qualidade seja um instru-
mento pragmético de orientagdo da Qualidade na Regido nos
préximos anos. Deste modo, é muito importante identificar e
aceitar os factos brutais sem, no entanto, nunca deixar de acre-
ditar que, apesar de todas as dificuldades, é possivel superar os
obstéculos e alcangar as metas estratégicas e a Visdo definida.
Importa por isso ter em linha de conta os seguintes factos brutais:

PEM

A Qualidade ndo é atualmente uma Buzzword

A Qualidade ndo é um conceito que esteja atualmente em
voga o que, por um lado, pode condicionar a opg¢do dos varios
agentes (publicos e privados) por metodologias ou referenciais
da qualidade levando-os a direcionar os recursos na aplicagio
de outros conceitos associados a “palavras do momento”. Por
outro lado, este facto pode ser entendido como uma oportuni-
dade, uma vez que as apostas na Qualidade, quando efetuadas,
serdo desprovidas do efeito “moda”, o que a partida poderd
significar uma maior solidez na aposta.

N3o existe uma verdadeira “Agenda Nacional”
(e Europeia) para a Qualidade

Conforme se constata nas conclusdes do estudo sobre o Futuro
da Qualidade em Portugal, prevé-se que os préximos anos con-
tinuem a ser marcados pela auséncia de uma verdadeira Agen-
da Nacional da Qualidade por parte do Governo da Reptblica.
Este fenémeno observa-se igualmente ao nivel europeu, onde
se verifica que os programas comunitdrios para o horizonte
2020 ndo perfilam a Qualidade como o seu elemento central.

O prolongar da crise pode afetar significativamente os
programas e investimentos na Qualidade

O periodo de crise que atravessamos desde 2008, associado
com os dois factos brutais anteriormente descritos pode afetar
significativamente as apostas, programas e investimentos efe-
tuados pelos vérios agentes, quer ao nivel ptblico, quer ao nivel
privado, no dominio da Qualidade, levando assim ao adiamento
ou cancelamento de iniciativas neste ambito.
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FOCALIZACAO ESTRATEGICA: HEDGEHOG CONCEPT

AMISSAOQ DA DRCIE

A raposa sabe muitas coisas, mas o ourigo sabe uma coisa importante”.
Isaiah Berlin, The Hedgehog and the Fox

Face aos constrangimentos existentes torna-se essencial prover
uma focalizagdo estratégica que permita maximizar os benefi-
cios de um (necessariamente) mais reduzido leque de apostas
e dreas de intervengio.

O segundo componente do pensamento disciplinado preconizado
por Jim Collins (Hedgehog Concept) enquadra-se portanto neste
desiderato, uma vez que preconiza uma Visio centripeta central
e tinica a partir da qual emerge um sistema coerente e articulado.

Mais precisamente, o Hedgehog Concept é um conceito simples e
cristalino que emerge do profundo entendimento da intersecgéo
dos trés circulos representados na Figura 3.1.

O que é que
nos apaixona?

Em que é que
podemos ser os
melhores do
mundo?

O que puxa pelo
nosso motor
econdémico?

Figura 3.1 - Os trés circulos do Conceito Hedgehog.
Fonte: Good to Great (Jim Collins, 2001)

O Hedgehog Concept é, portanto, um entendimento destes trés
fatores que no caso da RAM resulta em:

O que é que nos apaixona?

Entre varios aspetos possiveis emerge o bem receber e a hos-
pitalidade, como caracterfsticas intrinsecas dos Madeirenses e
associadas a natureza insular da Regido fortemente dependente
do relacionamento com o exterior.

0 que puxa pelo nosso motor econémico?

A resposta a esta questdo foi obtida de forma clara e inequi-
voca: o Turismo ¢, e continuara a ser (pelo menos durante o
horizonte temporal de projeto) o elemento central do motor
de desenvolvimento econémico da RAM.

Em que é que podemos ser os “melhores do mundo”?

A Regido Auténoma da Madeira pode tornar-se um benchmark
nacional e internacional em Qualidade de Servigo. Este desi-
derato pode ser alcangado no horizonte temporal da estratégia.

Antes de se apresentar a Visdo para a Qualidade na Regido em
2020, importa aqui reforgar a formalizagdo do compromisso
da DRCIE para o desenvolvimento e aplicagido da Estratégia
Regional para a Qualidade e da sua Visdo:

A Missio da DRCIE

A DRCIE tem por missido assegurar a execugdo da politica
definida pelo Governo Regional para os setores do comércio,
indistria, energia e qualidade.

Nesse dmbito, desenvolve a Estratégia Regional para a Quali-
dade, coordena e acompanha a sua aplicagio.”

A Organica da DRCIE foi aprovada pelo Decreto Regula-
mentar Regional n.° 29/2012/M, de 31 de outubro, Portaria
n.° 150/2012, de 28 de novembro e Despacho n.® 9/2013, de
17 de janeiro.

AVISAO 2020

Como corolédrio de todo o processo anteriormente descrito
resulta a Visdo 2020 da QEM.

Ao elaborar esta declaragdo de Visdo, o Comité Estratégico,
pretendeu apontar de forma objetiva e desafiadora quais as
aspira¢des na RAM no dominio da Qualidade até 2020:

Visido 2020

Madeira: Regido de Exceléncia.
Reconhecida como Lider

e uma Referéncia Internacional
em Qualidade de Servigo e Hospitalidade.

Manteve-se aqui o designio estratégico, inicialmente contem-
plado na Visdo da Estratégia de 2005, de continuar a contribuir
para tornar a Madeira numa Regido de Exceléncia (por via da
Qualidade). Refor¢ou-se a ambigdo de querer ser lider a nivel
nacional e uma referéncia internacional e adicionou-se uma
maior focalizagdo estratégica em torno da Qualidade de Servigo
e da Hospitalidade.

Sera portanto em torno desta Visdo objetiva, ambiciosa e de-
safiadora, mas ao mesmo tempo alcangavel, que se procurario
mobilizar, até 2020, os esfor¢os da Regido no dominio da Qua-
lidade, agregando-os em torno de um conjunto de prioridades
e iniciativas estratégicas apresentadas nos capitulos seguintes.

2014-2020
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4 | PRIORIDADES ESTRATEGICAS 2020

Dos resultados do inquérito realizado aos membros do
Painel Consultivo durante a fase de Andlise de Contexto e
Prospetiva, foi possivel obter tendéncias claras e com eleva-
do grau de consenso acerca dos caminhos a seguir no que
respeita aos setores de atividade prioritarios, bem como as
metodologias, ferramentas e referenciais mais relevantes para

CONTRIBUTO DO PAINEL CONSULTIVO

a RAM e a importancia do envolvimento futuro das varias
entidades regionais.

Estes resultados foram integrados nos elementos de apoio ao
workshop para definigdo da Visdo 2020 pelo Comité Estratégico
e constitufram, igualmente, um suporte para a defini¢do das
Prioridades Estratégicas 2020.

De seguida apresentaram-se as principais conclusoes do in-
quérito ao Painel Consultivo, onde se procurou obter a opiniio
dos membros do painel por forma a:

* Identificar os setores da atividade econémica regional
que deverdo constituir apostas estratégicas para o desen-
volvimento e aplica¢io da Qualidade no dambito de uma
especializagdo inteligente;

Identificar as 4reas, referenciais, metodologias e ferramen-
tas da Qualidade mais importantes no contexto especifico
da RAM e que deverdo ser alvo de uma aposta estratégica
de promogio, desenvolvimento e aplicagdo nos préximos
anos;

Identificar os organismos regionais com maior relevancia
para o desenvolvimento da Qualidade na Regio até 2020.

Saliente-se ainda que os resultados, que se apresentam a se-

guir, foram obtidos com um elevado grau de consenso entre
os membros do painel (medido pela distdncia interquartil),

PEM

na resposta as questdes colocadas utilizando uma escala de
avaliagdo de 1 (muito reduzido) a 5 (muito elevado).

Setores de Atividade

No que respeita a importéancia dos vérios setores de atividade,
bem como a viabilidade de desenvolvimentos futuros nesses se-
tores, para afirmacgio global da RAM como uma Regido de Ex-
celéncia, verifica-se, pela analise da Figura 4.1 e da Figura 4.2,
que os trés setores com maior importancia média sdo respon-
saveis por 67,6% do VAB e 61,2% do emprego total na Regido:

* “Administragdo ptblica e defesa; seguranga social obriga-
téria; educagio; satide humana e agdo social” (4,30);

* “Comércio por grosso e a retalho; reparagio de veiculos
automéveis e motociclos; transportes e armazenagem;
atividades de alojamento e restauragio” (4,28);

¢ “Atividades de consultoria, cientificas, técnicas e similares;
atividades administrativas e dos servigos de apoio” (8,88).
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Relativamente a viabilidade de intervengdes futuras no do-
minio da Qualidade, os trés setores com maior importancia
sdo também aqueles a que se atribui uma maior viabilidade,
mas existindo aqui uma troca de posi¢oes com o “Comércio
por grosso e a retalho; reparagio de veiculos automéveis e
motociclos; transportes e armazenagem; atividades de aloja-
mento e restauragdo” a surgir na primeira posi¢io com 3,98

de apoio”, com 3,85 e finalmente a “Administragdo publica e
defesa; seguranca social obrigatéria; educagio; satiide humana
e agio social”, com 8,80.

Saliente-se ainda os setores de “tividades de informagao e co-
municagdo” e ‘Agricultura, produgdo animal, caga, floresta e pesca”
que, ndo obstante representarem apenas 3,8% do VAB e 9,5%

de média, seguido das “Atividades de consultoria, cientificas, do Emprego, surgem logo de seguida no ranking de viabilidade

técnicas e similares; atividades administrativas e dos servigos com valoriza¢des médias de 3,73 e 3,69, respetivamente.

A Setores de Atividade

A -Agricultura, producgao animal, caca, floresta e pesca.

B - Industrias extrativas; indUstrias transformadoras; producao e distribuicao de eletricidade, gas, vapor e ar frio;
captacao, tratamento e distribuicao de agua; saneamento, gestao de residuos e despoluicao.

C - Construcao.

D - Comércio por grosso e a retalho; reparacao de veiculos automoveis e motociclos; transportes e armazenagem;
atividades de alojamento e restauracéo.

E - Atividades de informacao e comunicacao.

F - Atividades financeiras e de seguros.

G -Atividades imobilirias.

H - Atividades de consultoria, cientificas, técnicas e similares; atividades administrativas e dos servigos de apoio.
| - Administragao publica e defesa; seguranca social obrigatéria; educagao; saiide humana e agao social.

J - Atividades artisticas e de espetaculos; reparacao de bens de uso doméstico e outros servicos.

—&@— Importancia —fll— Viabilidade

Figura 4.1 - Importancia e viabilidade de intervencao futura, em termos de Qualidade, nos vérios setores de atividade.

5,00 A -Agricultura, produgao animal, caca, floresta e pesca.
B - Industrias extrativas; indUstrias transformadoras; produgao e distribuicao
4,50 de eletricidade, gas, vapor e ar frio; captacao, tratamento e distribuicao de
v [ agua; saneamento, gestao de residuos e despoluigao.
C - Construcao.
4,00 — D - Comércio por grosso e a retalho; reparagao de veiculos automoveis e
% motociclos; transportes e armazenagem; atividades de alojamento e
) restauracao.
32
E 3,50 — E - Atividades de informagao e comunicagao.
= ° F - Atividades financeiras e de seguros.
3,00 — G -Atividades imobiliarias.
H - Atividades de consultoria, cientificas, técnicas e similares; atividades
2,50 |- administrativas e dos servigos de apoio.
| - Administracao publica e defesa; seguranca social obrigatoria; educacéo;
saude humana e acao social.
2,00 | | | | | . L . _ L
J - Atividades artisticas e de espetaculos; reparagdo de bens de uso doméstico
2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00 e outros servigos.

Importancia
Figura 4.2 - Mapa percetual importancia vs viabilidade.

Nota: A drea dos circulos é proporcional a percentagem do VAB do respetivo setor (Fonte: Anuério Estatistico da Regiao Autonoma da Madeira (2011)).
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Modelos, Referenciais, Metodologias e Ferramentas da Qualidade

Analisando agora o grau desejavel de aplica¢do e implementagdo na Regido, até 2020, de modelos, referenciais, metodologias e
ferramentas da Qualidade verifica-se que, relativamente a importancia média agregada por tipo (Figura 4.3), os sistemas de gestdo e
correspondentes referenciais normativos surgem em primeiro lugar com uma pontuacio média de 4,16, seguindo-se a qualificagdo/
reconhecimento (4,10), a normalizagio e a metrologia (ambas com 4,02) e finalmente as metodologias e ferramentas com 8,97.

Sistemas, Metodologias e Ferramentas

Sistemas de Gestao e Correspondentes Referenciais Normativos
Qualificagdo/Reconhecimento

Normalizagéo

Metrologia

Metodologias e Ferramentas

3,85 3,90 3,95 4,00 4,05 4,10 4,15 4,20

Figura 4.3 - Importancia agregada de sistemas, metodologias e ferramentas da Qualidade.

Pela anélise estratificada dos resultados ao nivel dos sistemas de gestdo, verifica-se (Figura 4.4) que os Sistemas de Segurancga
Alimentar (4,56) surgem em primeiro lugar, superando os préprios sistemas de Gestdo da Qualidade (4,48) que surgem em se-
gundo lugar. Seguem-se os Sistemas de Gestdo Ambiental (4,35) e de Gestdo da Investigagio, Desenvolvimento e Inovagio (4,19).

Sistemas de Gestao

Seguranca Alimentar
Qualidade

Ambiente

Inovacao

Seguranca e Saude doTrabalho
Energia

Responsabilidade Social
Recursos Humanos

Seguranca da Informacao

Gestao do Risco

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Figura 4.4 - Grau de importancia da aplicacdo futura de sistemas de gestao na RAM.
Qualificacao / Reconhecimento

Certificagao de ProdutosTradicionais (DOP, IGP)
Certificacao de Servicos

Certificacdo de Sistemas de Gestao
Certificacao de Produtos

Certificagdo de Pessoas

Acreditacao

Marcacao CE

Niveis de Exceléncia EFQM e PEX

EQUASS

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Figura 4.5 - Grau de importancia da aplicacao futura de sistemas de qualificagao e reconhecimento na RAM.

PEM
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No dmbito da qualificagdo e reconhecimento (Figura 4.5), a certificagfio de produtos tradicionais surge em primeiro lugar com
4,58, seguindo-se a certificagdo de servigos com 4,33 e em terceiro lugar a certificagdo de sistemas de gestdo com 4,29.

J4 no que respeita a aplica¢do desejével de metodologias e ferramentas, a Qualidade de Servigo e outras com ela relacionadas
(avaliagdo da satisfagdo, voz do cliente), surgem no topo do ranking de valores médios (Figura 4.6). Por outro lado no extremo
inferior, surgem as metodologias e ferramentas de maior aplicagio ao nivel industrial (controlo estatistico de processos, 6 sigma,
AMFE, TRIZ). Esta ordenagdo vai ao encontro da estrutura e peso dos diferentes setores de atividade na RAM.

Metodologias e Ferramentas

Qualidade de Servico
Avaliagao da Satisfagao (metrologia de percegoes)
Qualidade Total / Exceléncia (inclui autoavaliacao)
Voz do Cliente (VOC)
Ciclo PDCA
Benchmarking
Ferramentas de Planeamento e Gestdo (As Sete Novas Ferramentas)
Gestao por Processos (BPM)
Ferramentas Bésicas da Qualidade
Balanced Scorecard
Custos da Qualidade
Lean
Cinco S (5S)
Desdobramento da Funcao Qualidade (QFD)
Controlo Estatistico de Processos
Seis Sigma
Anélise Modal de Falhas e Efeitos (AMFE)
TRIZ

Figura 4.6 - Grau de importancia da aplicacdo futura de metodologias e ferramentas da Qualidade.
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Envolvimento Futuro das Entidades Regionais

Quanto a importancia do envolvimento e participagio das entidades regionais (seja através da implementagao, promogao, di-
vulgacio, etc.) para o desenvolvimento futuro da Qualidade e afirmacdo da RAM como uma Regido de Exceléncia, verifica-se,
pela andlise da Figura 4.7, que surgem numa posigio destacada, com pontuag¢des médias superiores a 4,5, as Empresas (4,56), a
DRCIE - Diregdo Regional do Comércio, Indistria e Energia (4,55), a DRT - Dire¢éo Regional do Turismo (4,52) e a Univer-
sidade da Madeira (4,51).

Num segundo grupo surgem, todas com 4,35, as Associagdes Comerciais e Industriais, a Escola Profissional de Hotelaria e
Turismo e a Delegagio da Madeira da APQ.

Este pertil de importancias encontra correspondéncia com os resultados anteriores e também vai ao encontro daquilo que foram

w«z A

as conclusoes a escala nacional do estudo sobre o Futuro da Qualidade em Portugal: “é no ambito das organizagoes (empresas)
que, em boa medida, se vai definir o Futuro da Qualidade em Portugal”.

Envolvimento Futuro das Entidades Regionais

Em presas
DRCIE

DRT

UMA

Associacoes Com. e Indus.
APQ - Madeira

EPHTM

DRQP

IVBAM

CEIM

LMM

Entidades Certificadoras
ARDITI

Camaras Municipais
SESARAM
DREDUCACAO

DRAPL

DRAMB

IASAUDE

DRADR

SDC

IPSS's

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Figura 4.7 - Importancia do envolvimento futuro das Entidades Regionais.

2014-2020
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PRIORIDADES ESTRATEGICAS

Deste modo, e na posse de todos estes elementos de apoio a decisdo, o Comité Estratégico elencou em workshop as prioridades
estratégicas, que devem nortear o desenvolvimento da Qualidade ao nivel regional até 2020.

Essas prioridades foram definidas por grupos, conforme representado na Figura 4.8, e dentro destes segundo linhas de orientagdo
estratégica de onde emergem as iniciativas a concretizar até 2020.

No capitulo seguinte apresentam-se detalhadamente as varias linhas e correspondentes iniciativas estratégicas.

Prioridades Setores
ati E—— de Atividade

Tematicas Alivid
Prioritarios

Prioridades Transversais

Figura 4.8 - Agrupamento das prioridades estratégicas.

Prioridades Tematicas
* Qualidade de Servigo.
* Qualidade e Inovagao.
* Metrologia.
* Normalizagio.
* Qualificagdo.
* Modelos e Referenciais.

Setores de Atividade Prioritarios
* Turismo.
* Administragio Publica.
* Agricultura e Desenvolvimento Rural.
* Satde.
* Educagiio e Formagio.
* Comércio e Restauragio.
* Transportes.

Prioridades Transversais
* Sensibiliza¢do/Divulgagio.
* Reconhecimento.
* Sistema Regional da Qualidade.
* Monitorizagdo e Consolidagio da Informagao.

2014-2020



52 | ESTRATEGIA PARA A QUALIDADE NA REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA (2014-2020)

5 | (RE)FORMULACAOQ ESTRATEGICA

Partindo da avaliagdo dos contextos interno e externo e das
perspetivas de evolugdo futura, com o enquadramento da
missdo da DRCIE, e a orientagio da Visdo e das Prioridades
Estratégicas, procedeu-se a (Re)Formulagio Estratégica.

Assim, a Estratégia para a Qualidade na RAM, para o hori-
zonte temporal de 2014 a 2020, desdobra-se num conjunto de
Linhas de Orientagdo Estratégica, claramente alinhadas com

a Visdo 2020 e as Prioridades Estratégicas, que por sua vez
contemplam um conjunto de iniciativas a realizar e refletem
as opgdes tomadas e o trabalho partilhado pelas vérias partes
interessadas por via dos diversos mecanismos de participagao.

O quadro de definigio estratégica engloba trés agrupamentos
de acordo com a natureza das linhas de orientagio e seguindo o
modelo adotado para as prioridades estabelecidas (Figura 5.1).

Linhas Tematicas

Linhas por Setores
de Atividade

Linhas Transversais

Figura 5.1 - Agrupamento das linhas de orientacao estratégica.

PEM
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LINHAS DE ORIENTACAO ESTRATEGICA TEMATICAS

Tabela 5.1 - Linhas de Orientacdo Estratégica Teméticas.

L1.1 Qualidade de Servico

Objetivo Fomentar o desenvolvimento de um modelo e uma aplicacao generalizada nas organizacoes da RAM de boas préticas no dominio da
Qualidade de Servigo.

IE.1.1.A  Criagao na RAM de uma Plataformaparaa - Constituir a plataforma até 31/12/2014. - N° de entidades e individuos locais

Qualidade e Exceléncia de Servico, que visa - Obter, até 31/12/2016, a envolvéncia envolvidos e associados na plataforma.
contribuir para a afirma¢ao de um modelo e participacdo dos agentes regionais - N° de projetos desenvolvidos pela
para a Qualidade de Servico na Regiao. relevantes. plataforma.
- Estabelecer, até 31/12/2020, parcerias - N° de parceiros nacionais e internacionais
nacionais e internacionais, incluindo a da plataforma.
Macaronésia.
IE.1.1.B  Realizacdo na RAM de um Congresso - Realiza¢ao do congresso em 2018. - N° de participantes no congresso.
Internacional sobre Qualidade de Servico. - N° de paises representados no congresso.
IE.1.1.C  Criagao de um pacote de acdes de formacdo - Definir, até 31/12/2015, o modelo e - N° de agbes definidas.
sobre Qualidade de Servico. conteldos programaticos das agoes; - N° de agoes realizadas pelas entidades

- Promover, a partir de 2016, as ac6es junto ~ formadoras.
de entidades formadoras que estejam
interessadas em inclui-las na sua oferta
formativa.

L1.2 Qualidade e Inovacao

Objetivo Reforcar junto dos varios agentes regionais a relagdo biunivoca existente entre Qualidade e Inovacao, promovendo o desenvolvimento

de sinergias.

IE.1.2A  Reformulacdo do Bardmetro Regional da - Reformular o modelo do BRQ e realizaro = N° de barémetros realizados.
Qualidade, com reforco da vertente de Barémetro da Qualidade e Inovacao em
Inovacao, passando a adotar a designacao 2014.
futura de “Barémetro da Qualidade e - Realizacao bianual do barémetro (2016,

Inovagao” 2018, 2020).

IE.1.2B  Articulacao da Estratégia Regional da - Assegurar, durante todo o horizonte - N° de iniciativas conjuntas (Qualidade e
Qualidade com o PIDT&I - Plano de Agéo da QEM e do PIDT&I (2014-2020), Inovacao) realizadas no ambito da QEM e
para a Investigacao, Desenvolvimento a articulacdo de todas as iniciativas do PIDT&I.

Tecnoldgico e Inovacdo na RAM. enquadrdveis no ambito de atuagao
conjunta (Qualidade e Inovacao).

IE.1.2.C  Sensibilizacao das Organizagdes Regionais - Alcancar o nlimero de seis entidades - N° de entidades certificadas pela norma
para a implementacao e certificacao de certificadas pela norma NP 4457, na NP 4457.

Sistemas de Gestao da Investigacao, RAM, até 2020.

Desenvolvimento e Inovacao.

L.1.3 Metrologia

Objetivo Reforcar o subsistema da Metrologia no ambito do Sistema Regional da Qualidade, alargando o seu ambito, aumentando as praticas
colaborativas e em rede e sensibilizando os cidadaos e agentes econdmicos para esta temética.

IE.1.3.A Alargar a drea de intervencao do Laboratério - Efetuar o alargamento até 31/12/2015. - N°de novas vertentes integradas no LMM.
de Metrologia da Madeira aos Sistemas de
Medicao e Distribuicao de Combustiveis
de GPL e Instrumentos de Pesagem de
Funcionamento Automatico (Totalizadores,
Separadoras e Doseadoras Ponderais).

IE.1.3.B Reforcar a sensibilizagao e mobilizagao - Assegurar arealizacao de duas agées por - N°de a¢bes realizadas.
dos cidadaos e agentes econdmicos ano até 2020.
(consumidores finais e empresas) para a
importancia da Metrologia.

IE.1.3.C  Criar uma Rede Metrolégica Regional - Construir, até 2020, uma base de - Nivel de integracao narede dos
entre os vérios Organismos de Verificacao dados dos instrumentos metrolégicos Organismos Regionais de Verificacao
Metroldgica regionais (LMM, SCM, SMM existentes na Regido. Metroldgica.

e I1&R), no sentido de uma mais estreita
articulacdo entre os vérios organismos.

IE.1.3.D  Noambito da Metrologia Industrial e - Executar e concluir o projeto VALIMED - N° de técnicos formados.
Cient(fica, reforcar a formacao dos técnicos  até 31/12/2015
na investigacao em novas capacidades
metroldgicas e em abordagens corretas
da avaliagao das incertezas de medicao.
Continuacéo e aprofundamento do projeto

VALIMED.

IE.1.3.E Realizacdo na Madeira da conferéncia - Realizacao da conferéncia em 2014. - N° de participantes na conferéncia.
internacional "Measurement Science behind - N°de paises representados na
Safety and Security”, que junta trés Comités conferéncia.

Técnicos da IMEKO (TC1,TC7 e TC13).

2014-2020
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L1.4

Normalizagao

Objetivo Aumentar os niveis de conhecimento e promover um maior envolvimento da Regido nas atividades de normalizagao.

Iniciativa

IE.1.4.A  Aprofundamento da colaboracéo com o
IPQ no seu projeto de descentralizagao
da consulta de Normas Portuguesas,
aumentando e dinamizando os postos de
consulta e divulgacao deste projeto na

Metas
— Alargar para dois, até 31/12/2014,

onlmero de postos existentes na Regido.

Indicadores
- N° de postos na Regido.

Regiao.

IE.1.4.B  Sensibilizagdo para a importancia das - Realiza¢do em 2015 de uma acao - N° de entidades e individuos envolvidos
normas junto dos agentes econémicos, transversal de sensibilizacao para a na acao de sensibilizagao.
escolas e cidadaos. normalizacao.

IE.1.4.C Fomentar a participagao e o envolvimento - Concluir, até 31/12/2016, o levantamento - N°deMadeirensesqueintegramONSeCT'’s.
de Madeirenses (a titulo individual, ou de oportunidades de participacao e de
em representacao) em Organismos de eventuais representantes da RAM em
Normalizacdo Setorial (ONS) e Comissdes ONS e CT's.
Técnicas de Normalizacao (CT).

L.1.5 Qualificagao

Objetivo Aumentar o nimero de acreditac6es e certificac6es enquadradas no subsistema da Qualificacdo, no ambito do Sistema Regional da

Qualidade.

IE.1.5.A  Dinamizacao e refor¢o das atividades de
Acreditacdo na Regigo.

- Contemplar a vertente da Acreditagao
em, pelo menos, uma agao por ano.

- N°de acdes realizadas.

|IE.1.5.B Dinamizacao de sesso6es técnicas e de - Realizar trés a¢oes por ano, neste - N° de acbes realizadas.
divulgacdo com vista a fomentar a adesao dominio, até 2020. - N°de certificacbes, de acordo com os
e o nimero de certificacdes na Regiao no varios referenciais, na Regiao.
ambito dos Sistemas de Gestao, Produtos,
Servicos e Pessoas.
L.1.6 Modelos e Referenciais

Objetivo Consolidar a lideranca da RAM (numa base per capita) na aplicacdo do Modelo de Exceléncia da EFQOM e obtencéo de reconhecimento no
ambito dos correspondentes Niveis de Exceléncia.

Iniciativa

IE.1.6.A  Continuagdo da iniciativa de dinamizagao e

aplicacdo na Regido do Modelo de Exceléncia

da EFQM, como referencial para exercicios
de auto-avaliacdo e reconhecimento no
ambito dos Niveis de Exceléncia.

- Aumentar a penetracao e utilizagao
do Modelo de Exceléncia da EFQM nas
organizacoes regionais.

- N° de reconhecimentos nos Niveis de
Exceléncia da EFQM obtidos pelas
organizagoes regionais.

LINHAS DE ORIENTACAO ESTRATEGICA POR SETORES DE ATIVIDADE

Tabela 5.2 - Linhas de Orientacao Estratégica por Setores de Atividade.
L21

Objetivo  Aumentar a penetracao das metodologias e préticas da Qualidade no setor do Turismo, especialmente as relacionadas com a Qualidade
de Servico, e desenvolver o conceito de “Hospitalidade” e a sua aplicacao pelos varios agentes regionais do setor.

Turismo

IE.2.1.A  Articulacdo com o PIDT&I na criacao,
desenvolvimento, manutengao e
monitorizacdo permanente de um sistema
de informacao do destino sobre os
seus visitantes, de modo a os conhecer
com maior rigor e de acordo com uma
periodicidade adequada a dindmica do
fendmeno turistico, nao sé tendo em vista
0 acompanhamento em termos dos perfis
dos visitantes, mas também o aumento
do conhecimento sobre os seus padrées
e tendéncias de consumo, niveis de
satisfacdo e lealdade.

IE.2.1.B  Desenvolvimento do conceito e praticas
de gestdo da Hospitalidade. Criagao de um
guia de “Hospitalidade em Turismo”.

IE.2.1.C  Definicao de um Programa de Formagao

dos vérios agentes do setor do Turismo
(hotelaria, restauracao, agentes de viagens,
rent-a-car, etc.) em Qualidade de Servico.

- Garantir a incorporacao das metodologias - Grau de integracdo das metodologias

e conceitos da Qualidade de Servico e
metrologia de percecdes no sistema de
informacao do destino turistico.

- Concluir o guia de “Hospitalidade em
Turismo” até 31/12/2015.

- Efetuar a disseminac&o do guia pelas
vérias organizacdes do setor do turismo
até 2017.

- Definir, até 31/12/2015, o modelo e
contelidos programaticos das agdes;

- Promover, durante o ano de 2016, as
acoes junto de entidades formadoras que
estejam interessadas em inclui-las na sua
oferta formativa.

e conceitos de Qualidade de Servico e
metrologia de percecdes na iniciativa.

- N° de organizagdes que utilizam o guia
nas suas atividades de formagao/gestao.

- N° de acbes definidas.
- N°de acbes realizadas pelas entidades
formadoras.

2014-2020



Iniciativa

Elabora¢do de um “Manual de

Boas Préticas” capaz de orientar a
implementacao dos Processos de

Gestao, Suporte e de Medigao, Anélise e
Melhoria na generalidade dos Organismos
Piblicos Regionais e Locais, ainda que nao
envolvidos em projetos de Certificacao do
Sistema de Gestao da Qualidade.

Iniciativa
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Administracao Publica

Metas

- Concluir o manual até 31/12/2014.

- Assegurar a disseminacao do manual
pelas entidades da Administracao Publica
Regional e Local.

Agricultura e Desenvolvimento Rural

Indicadores

- Numero de entidades da Administracao
Publica Regional e Local que adotam/
adaptam as “boas praticas” do manual.

Indicadores
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L23 Agricultura e Desenvolvimento Rural

Objetivo: Promover “boas préticas’, qualificar e valorizar, por via da certificacdo, produtos agroalimentares tradicionais da Madeira. Progredir no
dominio dos Sistemas de Seguranca Alimentar, aumentando o nimero de entidades envolvidas e vertentes de aplicacao.

IE23B

IE.2.3.C

IE.23.D

Progredir na implementacao e certificacéo

de sistemas baseados nos principios

do HACCP na Rede de Centros de

Abastecimento Agricola da Madeira,

unidades preparadoras da oferta

hortofruticola de producéo local para

langamento nos mercados, como ainda

no estabelecimento de regras minimas

de respeito aos principios de higiene e

seguranca alimentar nos mercados de

?.grilcultores de venda direta ao consumidor
inal.

Ampliar o alcance do Plano de Seguranca
Alimentar da Regidao Auténoma da Madeira
-PSARAM, na vertente de controlo de
res{duos de pesticidas, adicionando a
amostragem anual de produtos de origem
vegetal os de origem animal.

Produzir, publicar e divulgar Manuais

de Boas Praticas para a producao

e comercializacdo de produtos
agroalimentares de maior tradicionalidade
e valor acrescentado na Regido Auténoma
da Madeira, como sejam, entre outros, o
“Bolo e Broas de Mel de Cana da Madeira’, a
“Sidra’, a“Licoraria” e os “Paes Tradicionais
da Madeira”.

Rever o Plano HACCP e Manual de Boas
Praticas de Higiene - 2014.

Concluir a melhoria das condicées da
Rede CA (infraestruturas e tecnologias)
-até 2017.

Atualizar a formagao em higiene e
seguranca alimentar dos trabalhadores da
Rede CA-2014,2017 e 2020.
Sensibilizar os utentes vendedores da
Rede CA e dos Mercados dos Agricultores
paraasregras da hiéiene e seguranca
alimentar - 2015 a 2020.

Obter a certificacado em HACCP:

* CACANHAS - 2015

« CASOL - 2015

«CAPRA-2016

*«CASA -2016

« CASAN - 2017

«CAPA-2018

Aprovar o Decreto Legislativo Regional

gue define e estabelece as bases do Plano
e Seguranca Alimentar para a Regiao

Auténoma da Madeira, bem como as suas

regras de execucao - 2014.

Alcancar uma mais ampla cobertura

da anélise de res{duos de pesticidas,

abrangendo mais espécies diferentes de

origem vegetal (V) do que os requeridos

para cada Estado-Membro pelo Programa

Coordenado de Controlo de Residuos de

Pesticidas da UE, e os principais produtos

de origem animal (A) comercializados no

mercado da RAM:

*2014-+1 produto de origem vegetal;
+1 produto de origem animal.

* 2015 - + 1 produto de origem animal

* 2016 -+ 1 produto de origem vegetal.

#2017 -+1 produto de origem animal.

+ 2018 -+ 1 produto de origem vegetal.

*2019-+1 produto de origem animal

+2020 -+ 1 produto de origem vegetal.

Bolo de Mel:

* Rever o Manual de Boas Praticas para a
Producao e Comercializacdo de Bolo de
Mel de Cana da Madeira - 2014.

« Consultar o setor e os agentes
econémicos relevantes - 2014.

* Publicar o Manual de Boas Praticas para
a Producao e Comercializacdo de Bolo
de Mel de Cana da Madeira - 2015.

Broas de Mel:

* Rever o Manual de Boas Praticas para a
Producao e Comercializacdo de Broas de
Mel de Cana da Madeira - 2014.

« Consultar o setor e os agentes
econdmicos relevantes - 2014.

« Publicar o Manual de Boas Praticas para
a Producéo e Comercializacao de Broas
de Mel de Cana da Madeira - 2015.

Pao Tradicional:

« Conceber o Manual de Boas Préticas
Bara a Producao e Comercializagao de

4o Tradicional da Madeira - 2014.

« Consultar o setor e os agentes
econémicos relevantes - 2014.

« Publicar o Manual de Boas Praticas para
a Producao e Comercializacdo de Bolo
de Mel de Cana da Madeira - 2015.

Sidra:

« Conceber o Manual de Boas Préticas
paraaProducao e Comercializagao da
Sidra-2015.

« Consultar o setor e os agentes
econémicos relevantes - 2015.

« Publicar o Manual de Boas Praticas para
a Pr01d6ucéo e Comercializacao de Sidra

Licores tradicionais:

« Conceber o Manual de Boas Préticas
Eara aProducao e Comercializagao de

icores Tradicionais - 2016

« Consultar o setor e os agentes
econémicos relevantes - 2017

« Publicar o Manual de Boas Praticas
Eara aProducao e Comercializacao de

icores Tradicionais - 2017

- N°de trabalhadores da Rede CA com
formacao atualizada em higiene e
seguranca alimentar.

- N°de utentes vendedores da Rede CA que

articipam nas acdes de sensibilizacao.

- N°de Centros com certificacdo em
HACCP.

-N°de produtos de origem animal
analisados.

- N° de produtos de origem vegetal
analisados.

- N° de manuais publicados.
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Saude

Objetivo Promover a qualificacdo das Unidades de Salde RE%IOHBIS, por via da Acreditacao, e fomentar um maior envolvimento e participagao de

madeirenses em grupos e féruns especificos sobre

ualidade na Saude.

IE.2.4.A

IE.2.4.B

A&licacéo na RAM do MODELO ACSA
- Modelo Nacional de Acreditacéo de
Hospitais.

Fomentar a integracao e R/Iarticipacéo

de representantes da RAM na Comissao
Setorial para a Satde (CS/09), enquadrada
no ambito do SPQ.

Acreditacdo do Hospital Central do Funchal
e dos Centros de Satide da RAM.

Ndmero de unidades de sadde acreditadas
pela DGS/ACSA.

- Concluir, até 31/12/2016, o levantamento - N° de Madeirenses que integram a CS/9.

oportunidades de participacao
e de eventuais representantes
daRAM na CS/9.

L25

Educacdo e Formacao

Objetivo  Aumentar o nimero de madeirenses com formacao especificano dominio da Qualidade, e em particular ao nivel pés-graduado e no @mbito
da Qualidade de Servico. Fomentar igualmente um maior envolvimento e participacao de madeirenses em grupos e féruns especificos

sobre Qualidade na Educacao.

IE.25.A Reativar a pds-graduacdo em Gestao da - Assegurar a oferta de pelo menos uma - N° de edic6es da pés-graduagao
Qualidade, uma parceria entre a APQe a edicao da pds-graduacao até 2020. realizadas.
Universidade da Madeira.

IE.25.B Promover os contelidos de Gestao da Formacao para professores no ambito da - N.° de agbes realizadas
Qualidade, em especial de Qualidade de Qualidade de Servico.
Servico, junto da Escola Profissional de Realizacdo de workshops para professores
Hotelaria e Turismo da Madeira. e alunos sobre esta tematica.

IE.25.C  Fomentar aintegracao e R/zlarticipacéo - Concluir, até 31/12/2016, o levantamento - N° de Madeirenses que integrama CS/11.
de representantes da RAM na Comisséao de oportunidades de participagao
Setorial para a Educagao e Formacao e de eventuais representantes
(CS/11), enquadrada no &mbito do SPQ. daRAMna CS/11.

L.2.6 Comércio e Restauragao

Objetivo Validar junto do Organismo Nacional Coordenador do SPQ, e implementar os Sistemas Intermédios de Qualificagao desenvolvidos a nivel
regional para o setor do Comércio e Restauracao.

IE.2.6.A Obter o reconhecimento dos Sistemas de Obter o reconhecimento até 2016. N° de estabelecimentos certificados.
Qualificacao desenvolvidos pela ACIF junto  Implementagao entre os anos 2016 e 2020.
do IPQ e implementa¢ao dos mesmos.
L.2.7 Transporte Pdblico Coletivo de Passageiros (Terrestre) *

Objetivo Aumentar os niveis de Qualidade de Servigo no transporte publico coletivo de passageiros.

IE2.7.A

IE2.7.B

IE2.7.C

IE.2.7.D

Monitorizacdo da qualidade nos
transportes publicos coletivos terrestres.

Inovacdo nos sistemas e metodologias
de monitorizacao da satisfacdo interna
e externa das empresas de transporte

publico coletivo de passageiros.

Aprovacao da carta dos clientes do
transporte publico coletivo de passageiros
como instrumentos de Gestao da Qualidade
externa e interna e como meio de
informagao sobre a performance alcangada
e 0s objetivos a atingir em cada item.

Aprovacéo do cddigo de ética nas
empresas de transporte publico coletivo
de passageiros como instrumento de
informacao interno para a gestao da
qualidade interna.

Definicao de um baseline relativo a
Qualidade de Servico de transporte publico
na RAM.

Implementacao de sistemas inovadores de
auscultacdo focada e digital da populacao

emrelagao as performances do servico de
transporte publico coletivo de passageiros
na RAM.

Aprovacao da carta dos clientes em todas
as éreas de concessao de transporte
publico coletivo de passageiros da RAM.

Aprovacao do cddigo de ética nas
empresas de transporte publico coletivo
de passageiros que servem as areas de
concessao da RAM.

Criacao de uma bateria de indicadores
de avaliagdo da Qualidade no setor dos
transportes terrestres

Ndmero de sistemas inovadores de
auscultacdo focada e digital da populacdo

Nimero de cépias distribuidas da carta dos
clientes, em todas as dreas de concessao de
transporte publico coletivo de passageiros
da RAM.

Ndmero de empresas que adotaram o
cddigo de ética nas empresas de transporte
publico coletivo de passageiros.

Objetivo

IE.2.8.A

IE.2.8.B

IE.2.8.C

Transportes Maritimos e Gestao de Infraestruturas Por

Promover o desenvolvimento da qualidade das infraestruturas portuérias da Regido.

Criar as condigbes necessérias para

que os portos da RAM possam realizar
abastecimentos a navios com combustiveis
menos poluentes, designadamente o LNG
(gds natural liquefeitof

Manter um crescimento sustentado no
numero de escalas de navios de cruzeiros e
volume de passageiros em transito no porto
do Funchal.

Melhorar a eficiéncia dos equipamentos
portudrios existentes.

Implementar Terminais logisticos e
condi¢Ges técnicas para, em 2020, os
Portos poderem fornecer LNG aos navios
passageiros/carga.

Ultrapassar em 2020 os 700.000
passageiros e as 360 escalas.

Reducéo da fatura energética e ganhos em
termos de operacionalidade dos servicos
prestados.

Ndmero de Terminais que fornecam LNG
aos navios passageiros/carga.

N.° de passageiros e escalas de navios.

Custos energéticos em Euros e reducao do
tempo da operagao e comodidade para o
cliente.

(*) As iniciativas constantes das linhas L.2.7 e L.2.8 estao condicionadas pelo Plano Regional dos Transportes da RAM, cuja elaboracao decorrerd em 2014, sob a tutela da
Secretaria Regional da Cultura, Turismo e Transportes.

2014-2020
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LINHAS DE ORIENTAGCAO ESTRATEGICA TRANSVERSAIS

Tabela 5.3 - Linhas de Orientacao Estratégica Transversais.

L31

IE.3.1.A Consolidacao da Marca e Mascote (Estrela
da Qualidade) e realizacdo de nova
Campanha de Sensibilizacao: “Faca Parte
Deste Sorriso! Pela Qualidade na Madeira”

Sensibilizagao/Divulgacao

Objetivo  Prosseguir e aprofundar as iniciativas levadas a cabo na Regiao desde 2005, de divulgacao e sensibilizagao para a Qualidade.

- Reeditar a campanha até 2016 - Taxa de penetracdo da campanha nos

habitantes da RAM.

IE.3.1.B  Reedicdo da Campanha de Sensibilizacao - Realizagdo anual da campanha até 2020. - N°de escolas visitadas no ambito da
para a Qualidade nas Escolas do 1° Ciclo do campanha.
Ensino Basico. - N°de alunos envolvidos.

IE.3.1.C Incentivar e apoiar a realizagao periddica - Assegurar a realizacao bianual das - N°de Jornadas realizadas.
das Jornadas Regionais da Qualidade, bem Jornadas Regionais da Qualidade. - N° de seminérios/actes realizados
como arealizacao de seminarios/acdes de - Assegurar arealizagdo de pelo menos seis ~ anualmente.
sensibilizacao sobre Gestao da Qualidade e seminarios/ag6es na Regido por ano.
areas afins (Gestao Ambiental, Seguranca
e Salde do Trabalho, Seguranca Alimentar,
Gestao do Risco, Responsabilidade Social,
IDI, etc.).

L.3.2 Reconhecimento

Objetivo Aumentar os niveis de reconhecimento interno e externo das pessoas, organizacées e da Regiao como um todo no dominio da Qualidade

e Exceléncia.

IE.3.2.A  Assegurar aimplementacao e dinamizacao

dos “Prémios Regionais da Qualidade’, como

forma de reconhecimento e afirmacao de
individuos e organizagdes regionais.

- Elaborar o regulamento dos prémios -
2015.

- Langamento da primeira edi¢cao dos
prémios - 2016.

- Realizagao bianual dos prémios -2018 e
2020.

- N° de prémios atribu(dos.

IE.3.2.B  Divulgar e dar a conhecer, em Portugaleno - Obter, pelo menos, seis reconhecimentos - N° de reconhecimentos formais e
Estrangeiro, as boas préticas e experiéncias  publicos nacionais e/ou internacionais informais obtidos.
de sucesso no ambito da Qualidade naRAM,  acerca da Qualidade na RAM, até 2020.
e ser reconhecido por isso.
L33 Sistema Regional da Qualidade

Objetivo  Aumentar o nimero de entidades do Sistema Regional da Qualidade.

IE.3.3.A Enquanto componente integrante do
Sistema Portugués da Qualidade, dinamizar
o Sistema Regional da Qualidade (SRQ),
em articulagéo com o Organismo Nacional
Coordenador (ONC), numa perspetiva
de integracao de todas as componentes
relevantes para a melhoria da qualidade
de produtos e servigos e de sistemas da
qualidade e de crescimento do proprio

- Aumentar em 10% o niimero de entidades —N° de Entidades do Sistema Regional da
do Sistema Regional da Qualidade. Qualidade.

Sistema.
IE3.3.B A semelhanca da iniciativa nacional SPQ- - RealizarnaRAMuma SRQ-EXPO em 2018. - N°de intervencoes técnicas.
EXPO, realizar na RAM uma SRQ-EXPO. - N° de expositores.
- N° de participantes.
L.3.4 Monitorizacao e Consolidagao da Informacgao

Objetivo Providenciar mecanismos de recolha e analise da informagao por forma a monitorizar a implementacao da Estratégia e os progressos
alcancados pela RAM no dominio da Qualidade.

IE.3.4.A Manutencao e atualizagcdo do Portal da
Qualidade na RAM, enquanto repositério de
informacao e veiculo de comunicacao das
acoes realizadas no ambito da Qualidade.

IE.3.4.B Reformulacao e atualizacao bianual
do Barémetro Regional da Qualidade e
Inovacado de modo a aferir a evolucao dos

niveis da Qualidade e IDI na RAM.

- Manter o Portal como principal veiculo
de agregacao e divulgacao da informacao
sobre a Qualidade na RAM.

- Fazer do Portal um dos sitios de
referéncia na internet no dominio da
Qualidade.

- Reformular o modelo do BRQ e realizar
o Barémetro da Qualidade e Inovacao
em 2014.

- Realizacao bianual do barémetro - 2016,
2018, 2020.

- N° total de visitas ao portal.

~N°de barémetros realizados.
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6| PLANO DE ACAO

Definidas as iniciativas dentro de cada linha de orientagéo
estratégica, importa agora clarificar como estas serdo imple-

mentadas, passando da definigéo a agdo. Deste modo, apresen-
ta-se de seguida o Plano de A¢do para o horizonte temporal de
2014 a 2020, indicando-se o calendério de execugdo para cada
uma das iniciativas propostas, respetivos owners/promotores
e sistema de monitorizagio e acompanhamento da execugio.

Identificam-se ainda as designadas “iniciativas bandeira”, que
funcionardo como prvots no &mbito da promogio e divulgagio
da Estratégia no exterior.

Por forma a uma leitura mais expedita dos quadros inerentes
ao plano de agio apresenta-se a seguinte legenda:

D Iniciativa em fase de desenvolvimento
R Iniciativa em fase de realizacdo
A definir

! Iniciativa bandeira

GEM
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INICIATIVAS ESTRATEGICAS TEMATICAS

IE11.A

Tabela 6.1 - Plano de A¢do para as Iniciativas Estratégicas Tematicas.

Criagao naRAM de uma

Qualidade de Servico

Plataforma para a Qualidade e Portal Q
Exceléncia de Servico, que visa Barémetro
contribuir para a afirmacao de S S i g S DRCIE Comité Estratégico
um modelo para a Qualidade de

Servico na Regido.

IE.1.1.B | Realizacdo na RAM de um Portal Q
Congresso Internacional sobre D R DRCIE Comité Estratégico
Qualidade de Servico.

IE.1.1.C | Criacao de um pacote de agoes Portal Q
de formagdo sobre Qualidade de R R R R R DRQP e DRCIE Barémetro

Servigo.

Comité Estratégico

IE.1.2.A

Reformula¢do do Barémetro
Regional da Qualidade, com
reforgo da vertente de Inovacéo,

Qualidade e Inovacao

Portal Q

passando a adotar a designacao g . S DRCIEe ARDITI Comité Estratégico
futura de “Barémetro da Qualidade
e Inovagao”

IE.1.2.B | Articulacao da Estratégia Regional
da Qualidade com o PIDT& - ortel 2
Plano de Acéo para a Investigacao, R R R R R ARDITI e DRCIE Comité -
Desenvolvimento Tecnolégico e omité Estratégico

g

Inovagdo na RAM.

IE.1.2.C | Sensibilizacdo das Organizacoes
Regionais para a implementacao Portal Q
e certificacao de Sistemas R R R R R DRCIE Barémetro

de Gestao da Investigacao,
Desenvolvimento e Inovacgao.

Comité Estratégico
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L13 Metrologia
Calendério de Execucao
- L L. Owner(s) / Monitorizacao /
Cadigo Iniciativa Estratégica 201 20| 20| 20 | 20 | 20 | 20 ? P
romotor(es Acompanhamento
14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 (es) .
IE.1.3.A | Alargar a drea de intervencdo do
Laboratério de Metrologia da
Madeira aos Sistemas de Medicao Portal Q
e Distribuicao de Combustiveis de R R DRCIE Bardmetro
GPL e Instrumentos de Pesagem Comité Estratégico
de Funcionamento Automatico
(Totalizadores, Separadoras e
Doseadoras Ponderais).
IE.1.3.B | Reforgar a sensibilizagao e
mobilizacao dos cidadaos Portal Q
e agentes econémicos R R R R R R R DRCIE Comité Estratégico
(consumidores finais e empresas)
para aimportancia da Metrologia.
IE.1.3.C | Criar uma Rede
Metrolégica Regional entre os
varios Organismos de Verificacao Portal Q
Metroldgica regionais (LMM, SCM, D D R R DRCIE Barémetro
SMM e I&R), no sentido de uma Comité Estratégico
mais estreita articulacdo entre os
varios organismos.
IE.1.3.D | Noambito da Metrologia
Industrial e Cientifica, reforcar
aformacao dos técnicos
nainvestigacao emnovas
capacidades metroldgicas e em R R LREC . Rortal Q L.
oL Comité Estratégico
abordagens corretas da avaliagao
das incertezas de medicao.
Continuacdo e aprofundamento do
projeto VALIMED.
IE.1.3.E | Realizagdo na Madeira da
conferéncia internacional
"Measurement Science behind R SPMET Portal Q
Safety and Security", que junta Comité Estratégico
trés Comités Técnicos da IMEKO
(TC1,TC7 e TC13).
L.1.4 Normalizagao
Calendério de Execucao
- R L. ‘ Owner(s) / Monitorizacdo /
Cddigo Iniciativa Estratégica %2 %g %g %(7) ig fg gg Promotor(es) Acompanhamento
IE.1.4.A | Aprofundamento da colaboragao
com o IPQ no seu projeto de
descentralizacdo da consulta de Portal Q
Normas Portuguesas, aumentando | R DRCIE Comité Estratégico
e dinamizando os postos de
consulta e divulgacao deste
projeto na Regiao.
IE.1.4.B | Sensibilizacdo paraaimportancia Portal Q
das normas junto dos agentes R DRCIE s L.
- s Comité Estratégico
econdmicos, escolas e cidadaos.
IE.1.4.C | Fomentar a participacaoeo
envolvimento de Madeirenses
(a titulo individual, ou em Portal Q
representacao) em Organismos D R R R R DRCIE Barémetro
de Normalizacdo Setorial Comité Estratégico
(ONS) e Comissoes Técnicas de
Normalizacao (CT).
L.15 Qualificacao
Calendério de Execucao
- L L. Owner(s) / Monitorizacao /
Cadigo Iniciativa Estratégica 201 20| 20| 20 | 20 | 20 | 20 ‘ P
romotor(es Acompanhamento
14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 (es) P
|IE.1.5.A | Dinamizacao e reforco das Portal Q
atividades de Acreditacao na R R R R R R R DRCIE Barémetro
Regido. Comité Estratégico
IE.1.5.B | Dinamizacao de sessoes técnicas
Fomentars sdesso e o pimero PortalQ.
. = R R R R R R R DRCIE Comité Estratégico
de certificag6es na Regido no
ambito dos Sistemas de Gestao,
Produtos, Servicos e Pessoas.

PEM
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L.1.6 Modelos e Referenciais
Calendario de Execucao
- I - Owner(s) / Monitorizacdo /
Cdédigo Iniciativa Estratégica 20| 20| 20| 20 | 20 | 20 | 20 P
4|15 17 18| 19| 20 Promotor(es) Acompanhamento
IE.1.6.A | Continuacao da iniciativa de
dinamizacdo e aplicagaona
Regido do Modelo de Exceléncia DRCIE Bz%::égo
da EFQM, como referencial para R R R R R R R ? (APQ) Comité Estratégico

exercicios de auto-avaliacao e
reconhecimento no ambito dos
Niveis de Exceléncia.

INICIATIVAS ESTRATEGICAS POR SETORES DE ATIVIDADE

Caodigo

Tabela 6.2 - Plano de A¢ao para as Iniciativas Estratégicas por Setores de Atividade.

Iniciativa Estratégica

Turismo
Calendario de Execucao

20
14

20 | 20 | 20 | 20 | 20 | 20
15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20

?

Owner(s) /
Promotor(es)

Monitorizacéo /
Acompanhamento

IE.2.1.A

Articulacao com o PIDT&I na
criacao, desenvolvimento,
manutencao e monitorizagao
permanente de um sistema de
informacao do destino sobre os
seus visitantes, de modo a os
conhecer com maior rigor e de
acordo com uma periodicidade
adequada a dindmica do fenémeno
turistico, ndo sé tendo em vista o
acompanhamento em termos dos
perfis dos visitantes, mas também
o aumento do conhecimento sobre
os seus padrdes e tendéncias de
consumo, niveis de satisfacao e
lealdade.

ARDITI, DRCIE e DRT

Portal Q
Comité Estratégico

IE21B

Desenvolvimento do conceito

e préticas de gestdo da
Hospitalidade. Criagcdo de um guia
de “Hospitalidade em Turismo”.

DRCIE e DRT

Portal Q
Comité Estratégico

IE2.1.C

Definicdo de um Programa de
Formacdo dos vérios agentes

do setor do Turismo (hotelaria,
restauracao, agentes de viagens,
rent-a-car, etc.) em Qualidade de
Servico.

DRQP, DRCIE e DRT

Portal Q
Barémetro
Comité Estratégico

L2.2

Cadigo

Iniciativa Estratégica

Administracao Publica
Calendario de Execucao

20
14

20 [ 20 | 20 | 20 | 20 | 20
15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20

Owner(s) /
Promotor(es)

Monitorizacao /
Acompanhamento

IE2.2.A

Definicéo e apoio a
implementacao de um “Modelo
de Gestao da Qualidade” para os
Servigos Publicos da RAM, tendo
por base as experiéncias, bem
sucedidas, de implementacao de
Sistemas de Gestao da Qualidade
e sua certificacdo em varios
organismos publicos regionais e
locais.

DRCIE e DRAPL

Portal Q
Barémetro
Comité Estratégico

IE2.2B

Elaboracao de um“Manual

de Boas Praticas” capaz de
orientar aimplementagao dos
Processos de Gestao, Suporte e
de Medicao, Analise e Melhoria

na generalidade dos Organismos
Piblicos Regionais e Locais, ainda
que nao envolvidos em projetos
de Certificacao do Sistema de
Gestao da Qualidade.

DRCIE e DRAPL

Portal Q
Comité Estratégico
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IE2.3.A

Dinamizar a certificacao e
valorizagao dos produtos
agroalimentares tradicionais
da Madeira (DOP/IGP/ETG) e,
no ambito da qualificacao e
sustentabilidade da produgao
agricola, além da continuidade
a expansao do Modo de
Producéo Biolégico, apoiar
amais rapida adaptacao da
agricultura convencional aos
principios da Protecao Integrada,
designadamente nas vertentes
de informacao, formacao e de
assisténcia técnica.
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Agricultura e Desenvolvimento Rural

R R R R R ? DRADR

Portal Q
Bardmetro
Comité Estratégico

IE2.3B

Progredir na implementacao e
certificacao de sistemas baseados
nos principios do HACCP na Rede
de Centros de Abastecimento
Agricola da Madeira, unidades
preparadoras da oferta
hortofruticola de produgao local
para langamento nos mercados,
como ainda no estabelecimento
de regras minimas de respeito aos
principios de higiene e seguranca
alimentar nos mercados de
agricultores de venda direta ao
consumidor final.

R R R R R DRADR

Portal Q
Bardmetro
Comité Estratégico

IE.23.C

Ampliar o alcance do Plano

de Seguranca Alimentar da
Regido Auténoma da Madeira -
PSARAM, na vertente de controlo
de residuos de pesticidas,
adicionando a amostragem anual
de produtos de origem vegetal os
de origem animal.

R R R R R DRADR

Portal Q
Comité Estratégico

IE.2.3.D

Produzir, publicar e divulgar
Manuais de Boas Praticas para
aproducao e comercializagao

de produtos agroalimentares de
maior tradicionalidade e valor
acrescentado na Regido Auténoma
da Madeira, como sejam, entre
outros, 0 “Bolo e Broas de Mel

de Cana da Madeira’, a “Sidra’, a
“Licoraria” e os “Paes Tradicionais
da Madeira”

R DRADR

Portal Q
Comité Estratégico
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IE.2.4.A | Aplicacdo na RAM do MODELO Portal Q
ACSA - Modelo Nacional de R R R R SESARAM Barémetro
Acreditacdo de Hospitais. Comité Estratégico

IE.2.4.B | Fomentar aintegracao e

participacdo de representantes
da RAM na Comissao Setorial para
a Saude (C5/09), enquadrada no
ambito do SPQ.

SESARAM e DRCIE

Portal Q
Comité Estratégico

Educacgdo e Formacao

IE25.A

Reativar a pés-graduacdo em
Gestao da Qualidade, uma parceria
entre a APQ e a Universidade da
Madeira.

APQe UMA

Portal Q
Comité Estratégico

IE25B

Promover os contetidos de Gestao
da Qualidade, em especial de
Qualidade de Servico, junto da
Escola Profissional de Hotelaria e
Turismo da Madeira.

DRCIE e EPHTM

Portal Q
Comité Estratégico

IE25.C

Fomentar a integracao e
participacdo de representantes
da RAM na Comissao Setorial para
aEducacédo e Formagao (CS/11),
enquadrada no &mbito do SPQ.

SRE e DRCIE

Portal Q
Barémetro
Comité Estratégico

Comércio e Restauracao

IE.26.A

Obter o reconhecimento dos
Sistemas de Qualificacao
desenvolvidos pela ACIF junto do
IPQ e implementagao dos mesmos.

ACIF

Portal Q
Barémetro
Comité Estratégico

Transporte Pdblico Coletivo de Passageiros (Terrestre) *

IE2.7.A

Monitorizagao da qualidade nos
transportes publicos coletivos
terrestres.

GEST

Portal Q
Barémetro
Comité Estratégico

IE2.7B

Inovagdo nos sistemas e
metodologias de monitorizagao da
satisfacdo interna e externa das
empresas de transporte publico
coletivo de passageiros.

GEST

Comité Estratégico

IE2.7.C

Aprovacao da carta dos clientes
do transporte publico coletivo de
passageiros como instrumentos
de gestdo da qualidade externa

e interna e como meio de
informacao sobre a performance
alcancada e os objetivos a atingir
em cada item.

GEST

Comité Estratégico

IE2.7.D

Aprovacao do cédigo de ética

nas empresas de transporte
publico coletivo de passageiros
como instrumento de informagao
interno para a gestao da qualidade
interna.

GEST

Comité Estratégico

GEM

2014-2020
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Transportes Maritimos e Gestao de Infraestruturas Portuarias *

Calendario de Execucdo

Cédigo Iniciativa Estratégica 201 20| 20| 20| 20 | 20 | 20
14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20

! Owner(s) / Monitorizacdo /

Promotor(es) Acompanhamento

|IE.2.8.A | Criar as condi¢des necessarias
para que os portos da RAM
possam realizar abastecimentos
anavios com combustiveis menos
poluentes, designadamente o LNG
(gds natural liquefeito).

GEST Comité Estratégico

IE.2.8.B | Manter um crescimento
sustentado no nimero de escalas
de navios de cruzeiros e volume de GEST
passageiros em transito no porto
do Funchal.

IE.2.8.C | Melhorar a eficiéncia dos
equipamentos portuarios GEST Comité Estratégico
existentes.

Barémetro
Comité Estratégico

(*) As iniciativas constantes das linhas L.2.7 e L.2.8 estéo condicionadas pelo Plano Regional dos Transportes da RAM, cuja elaboracéo decorrera em 2014, sob a tutela da
Secretaria Regional da Cultura, Turismo e Transportes.

INICIATIVAS ESTRATEGICAS TRANSVERSAIS

Tabela 6.3 - Plano de Agao para as Iniciativas Estratégicas Transversais.

L3.1 Sensibilizacao / Divulgagao
Calendario de Execugao L
Cddigo Iniciativa Estratégica (vmer(shil pEnen S cany
g € 20 | 20 | 20 | 20 | 20 | 20 | 20 Promotor(es) Acompanhamento
14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20
IE.3.1.A | Consolidacao daMarcae
Mascote (Estrela da Qualidade)
e realizacao de nova Campanha ! Portal Q
de Sensibilizacao: “Faca Parte D D R DRCIE Comité Estratégico
Deste Sorriso! Pela Qualidade na
Madeira”
IE.3.1.B | Reedicao da Campanha de
Sensibilizagao para a Qualidade Portal Q
nas Escolas do 1° Ciclo do Ensino R R R R R R R ! DRCIE Comité Estratégico
Bésico.

IE.3.1.C | Incentivar e apoiar arealizacao
periédica das Jornadas Regionais
da Qualidade, bem como a
realizacdo de semindrios/acoes
de sensibilizacdo sobre Gestdo
da Qualidade e areas afins
(Gestao Ambiental, Seguranca

e Salde do Trabalho, Seguranga
Alimentar, Gestao do Risco,
Responsabilidade Social, DI, etc.)

Portal Q
R R R R R R R APQ e DRCIE Barémetro
Comité Estratégico

L.3.2 Reconhecimento
Calendario de Execugao
Codi Iniciativa E - Owner(s) / Monitorizacao /
odigo SR | S 20 | 20 | 20 | 20 | 20 | 20 | 20 Promotor(es) Acompanhamento
14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20
IE.3.2.A | Assegurar aimplementacao
e dinamizagao dos “Prémios Portal Q
Regionais da Qualidade’, como D R R R DRCIE Barémetro

forma de reconhecimento
e afirmacao de individuos e
organizagdes regionais.

Comité Estratégico

IE.3.2.B | Divulgar e dar a conhecer, em
Portugal e no Estrangeiro, as boas

praticas e experiéncias de sucesso | R R R R R R R ‘

no ambito da Qualidade naRAM, e

ser reconhecido por isso.

Portal Q

Ve Comité Estratégico

PEM
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Sistema Regional da Qualidade

IE.3.3.A | Enquanto componente integrante
do Sistema Portugués da
Qualidade, dinamizar o Sistema
Regional da Qualidade (SRQ),
em articulacdo com o Organismo
Nacional Coordenador (§NC), Portal Q
numa perspetiva de integracao de
todas as componentes relevantes
para a melhoria da qualidade de
produtos e servicos e de sistemas
da qualidade e de crescimento do
proprio Sistema.

Barémetro
Comité Estratégico

IE3.3.B | A semelhanca da iniciativa Portal Q
nacional SPQ-EXPO, realizar na APQ e DRCIE*
RAM uma SRQ-EXPO.

(*) Associada as Jornadas Regionais da Qualidade.

Comité Estratégico

Monitorizagao e Consolida¢do da Informacao

IE.3.4.A | Manutencao e atualizacao
do Portal da Qualldadg na Portal Q
RAM, enquanto repositério .
X _ , Bardmetro
de informacao e veiculo de S -
P - . Comité Estratégico
comunicac¢ao das ac¢bes realizadas
no ambito da Qualidade.

|IE.3.4.B | Reformulacdo e atualizacéo
bianual do Barémetro Regional Portal Q
da Qualidade e Inovacao de modo ? DRCIE e ARDITI Comité -
: - o omité Estratégico
a aferir a evolugao dos niveis da
Qualidade e IDI na RAM.
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7 | IMPLEMENTAGAO, MONITORIZACAO,
ACOMPANHAMENTO E GESTAO DA QEM 2020

No dmbito da missio e da organica da DRCIE, aprovada pelo De-
creto Regulamentar Regional n.° 29/2012/M, de 31 de outubro,
Portarian.® 150/2012, de 28 de novembro e Despacho n.° 9/2018,
de 17 de janeiro, compete ao Gabinete da Qualidade (GabQual),
na dependéncia do Diretor Regional, desenvolver a Estratégia Re-
gional para a Qualidade, coordenar e acompanhar a sua aplicagao.

Na prossecugio das suas tarefas de implementagao, monitorizagio
e acompanhamento da Estratégia Regional para a Qualidade, ago-
raredefinida para o horizonte temporal de 2014 a 2020, 0 GabQual
terd o apoio do grupo de trabalho do Comité Estratégico, cons-
tituido no &mbito do processo de revisdo da Estratégia e que se
mantera em fungdes durante o perfodo de execugdo da Estratégia.

Este comité reunird anualmente, em outubro, para avaliar a
implementagio das iniciativas realizadas e/ou a decorrer no

ESTRATEGIA REGIONAL PARA A QUALIDADE

2014-2020

ano em curso, bem como para avaliar a programacio das inicia-
tivas para o ano seguinte. Verificara, igualmente, os progressos
feitos no sentido de se alcangar a Visdo 2020, procedendo a
revisdo e eventuais alteragdes nas linhas de orientagéo e ini-
ciativas estratégicas na eventualidade de estas ndo estarem a
surtir o efeito esperado.

Os principais instrumentos de apoio a decisdo a utilizar se-
rdo o Portal para a Qualidade na Madeira, que congrega
toda a informagdo relevante sobre a Qualidade na RAM e as
respetivas iniciativas realizadas, e o Barémetro Regional da
Qualidade e Inovagio, que compila os principais indicadores
da Qualidade e da Inovagdo na Regido.

A figura que se segue representa o esquema de implementagéo,
monitorizagio, acompanhamento e gestdo da QEM.

VISAO 2020

GabQual

Coordenacao e acompanhamento da execucao da Estratégia

Comité Estratégico
Apoio ao acompanhamento

Portal + Barometro
Apoio a decisao

Figura 7.1 - Esquema de implementagao e acompanhamento da QEM.

2014-2020
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Nota de Fecho

A elaboragdo desta Estratégia representa mais uma etapa num percurso iniciado ha ja alguns anos na RAM. Ela surge num
momento chave, pois podemos beber dos ensinamentos passados para poder trilhar os caminhos do futuro com esperanga e
determinagio... rumo a Exceléncia!

“Tudo o que é Excelente nos limita por um pouco de tempo enquanto ndo nos sentimos amadurecidos.
86 na medida em que, mais tarde o assumimos na nossa cultura, em

que as nossas faculdades de entendimento e sensibilidade se apropriam dele

¢ que o Excelente se torna para nés querido e valioso.”

Goethe
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Anexos

ANEXO | - EQUIPA DE PROJETO, COMITE ESTRATEGICO PARA A QUALIDADE E PAINEL CONSULTIVO

Equipa de Projeto * Andreia Martins (APCER)
* Manuel Pita (DRCIE) * Bernardo Aradjo (DRADR)
* Natacha Pereira (DRCIE) * Carlos Baptista (QualiRAM)
* Jodo d’ Orey (Coordenador Executivo) * Carlos Camacho (Auto Zarco)
* Cristina Almeida * Claudia Paixdo (Servigo Regional de Protegio Civil)
* Jodo Santos * Constanga Sousa (Grupo Insular)

* Cristina Silva (SGS)

Comité Estratégico para a Qualidade * Donato Gouveia (IDR)

* Bruno Freitas (DRT) * Elsa Andrade (Arquivo Regional da Madeira)
- Carla Carvio Teixeira de Jesus (SRAS) * Elsa Ribeiro (Ijeuimport da Madeira, Lda.)
 Cristina Pedra Costa (ACIF - CCIM) * Fernando da Silva Lega (DRAPL)

* Custédia Drumond (Universidade da Madeira) : F%l.lpa Mendonga (Irméos Lega de Freitas)

* Duarte Ferreira (ANAM) : Fl.hpe Fa.relo (.Cor?sulgal)

* Isabel Abreu Rodrigues (DRCIE) * Giovanni Garigali (Thyssenkrupp )

 José Alberto Cardoso (ACIF - CCIM) - Gongalo Sousa (Insularpharma) -~

« Laura Merita Anjo Teixeira (APQ) * Inécio Barreto (MMC - Madeira Medical Center)
* Nédia Lemos (CEIM) * Isabel Delgado (IVBAM)

- Nuno Nunes (ARDITI) e Isabel Gongalves (Sweets and Sugar S.A. )

* Patricia Dantas de Caires (CEIM) ¢ Jeanette Nqnes (IMAPO)

- Sara Relvas (DRQP) e Joana Martins (J. Nelson Abreu, S.A.)

e Jodo Costa e Silva (Gabinete do Ensino Superior)
e Jocelino Velosa (DRAPL - Porto Santo)

Painel ansu!tiyo Nacional . ¢ Jorge Caro (Edimade-Edificadora da Madeira, Lda.)
* Almeida Junior (Consultor/Formador) o Jorge Murat Pereira (PLM, Planeamento e Gestio de
* Ana Andrade (IPQ) Manutengio)

* Anténio Ramos Pires (APQ) e José Vieira de Sousa (LREC)
* Arnaldo Machado (SDEA)

* Elisabete Mateus (ISS)
* Fernando Melo (Alliance Healthcare)
* Francisco Barroca (CERTIF)

e José Franco (Cimentos Madeira)

e José Vieira (Socicorreia Engenharia)

* Juis Miguel Jardim (Arquivo Regional da Madeira)
* Lénia Ireitas (Gastromadeira)

* Jodo Carlos Nunes (Inova Agores) « Leonilde Fernandes (DSEAM)

* Jodo Farinha (ANA) * Lia Oliveira (CNE)

* Jorge Marques dos Santos (IPQ) * Lufs Cardoso (Cardoso Madeira Hotéis)
* José Carlos Ddmaso (Consultor /Auditor) - Lufs Ornelas (PREBEL)

* José Figueiredo Soares (EDP) « Lufs Santos (AFAVIAS )

* José Luis Amaral (Lotagor) * Maria Isabel Correia (LREC)

* José Morais (Consultor)

o * Marisela Fernandes (Solugdes Informaticas)
* José Sarsfield Cabral (Universidade do Porto)

> Melanie Lima Ferreira (Abreu & Associados)

* Luis For.lseczi (ISEP) * Miguel Angelo Carvalho (Universidade da Madeira)
¢ Margarlda Franga (SPQS) ) * Monica Marote (Vapor Ilhas)

© Maria Jodo Rosa (Universidade de Aveiro) « Nuno Filipe Pedra de Aguiar (DRAPL)

* Neusa Magalhaes (NERLEID) _ - Patricia Aguiar (SIRAM EVENTOS )

* Patricia Moura e Sa (Universidade de Coimbra) - Paulo Baptista (ELACONTA Madeira)

* Paulo Sampaio (Universidade do Minho) « Petra Henriques (SULOG )

* Pedro Saraiva (Universidade de Coimbra)

¢ : * Pilar Aragfio de Ireitas Jardim (Atlantic Islands Electricity)
* Pedro Silva (Auditor)

* Ricardo Jorge Pereira Gongalves (Universidade da Madeira)

* Sara Magalhies (Camara Municipal do Porto) - Rita Andrade (Proinov)
* Riben Silva (Nutrinis)
Painel Consultivo Regional * Sandra Assungéo de N6brega (Camara Municipal do Funchal)
* Adelino Carvalho (SICAPREP) *Sandra IFernandes Gongalves (Inspegdo Regional do Trabalho)
* Agostinho Abreu (Cimentos Europa) * Sandra Fernandez (ACIN)
* Alexandre Cacho (Linde Satde) * Sofia Loja (Empresa de Cervejas da Madeira)
* Ana Bela Gois (Laboratério de Andlises Clinicas Teixeira * Solange Fagundes (Seta Verde)
& Géis, Lda) * Sénia Gongalves (QualiRAM)
* Ana Cristina Viveiros (DTIM) * Téania Andrade (Spelta)
* Ana Melim (EFEN-Hotelaria) * Ténia Freitas (RJP- Comércio e Distribuigio)
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ANEXO Il - OUTRAS INICIATIVAS NO AMBITO DA QUALIDADE NA RAM (2005-2013)

Nota: A informagao que se segue encontra-se compilada no Portal da Qualidade da Regido Autdnoma da Madeira (www.qualidademadeira.com.pt) e Relatdrio sobre Qualidade
na RAM, no triénio de 2005 a 2008.

Seminarios Realizados na RAM

* (2005) Seminario “Responsabilidade Social das Or-
ganizag¢des”, organizado em conjunto com a Delegago
Regional da Madeira da APQ.

(2005) Debate “O Envolvimento da Gestio de Topo
na Qualidade das Organizagdes”, promovido pelo Grupo

Dinamizador “Férum Q”.

* (2006) Seminario “Para além da Certificacdo de Qua-
lidade”, promovido pelo Grupo Dinamizador “Férum Q.
Este semindrio reuniu diversas entidades, que, focaram
nomeadamente, casos de sucesso na certificagio de em-
presas, bem como abordaram questdes mais abrangentes
do conceito, para além dos regulamentos e das questdes
formais.

* (2006) Seminario “Qualidade e Seguranga Alimentar”,
organizado pela DRCIE em conjunto com a Delegago
Regional da Madeira da APQ.

* (2006) Workshop “A Seguranga Alimentar e o Sistema
Obrigatério HACCP”, organizado pelo Grupo Dinami-
zador da Qualidade GDQ - RAM.

* (2006) Seminirio “Qualidade na Construcio”, organi-
zado pelo Grupo Dinamizador da Qualidade GDQ —RAM
em parceria com a ASSICOM — Associagio da Inddstria e
da Construgio da Madeira.

* (2007) Seminario “Qualidade e Seguranca Alimentar na
Restauracgio” dirigido ao Setor da Restauragio para apre-
sentagdo da especificagio ERS 8002 — Qualidade e Segu-
ranca Alimentar na Restauragio promovido pela APCER.

* (2007) 2° Conferéncia da SPMet — Sociedade Portugue-
sa de Metrologia “Metrologia e Inovacio”.

* (2008) Seminario “Certificacido da Seguranca Alimentar
na Restauracio” promovido pela APCER.

* (2008) Seminério “Qualidade e Certificacio na Admi-

nistragdo Publica”, promovido pela DRAPL em parceria

com a DRCIE, no ambito do més da Qualidade. Teve como
objetivo apresentar aos participantes as boas préticas
da administragdo publica regional auténoma na édrea da
qualidade e sensibilizar os dirigentes para as vantagens
da certificagdo ISO 9001:2000 ou da aplicagio do modelo

CAF e reconhecimentos pela EFQM.

(2009) Seminirio “As Tendéncias da Certificagdo”,

promovido pela APCER.

PEM

* (2009) Seminario “Gestio de Risco Empresarial”, pro-
movido pela Delegacgdo Regional da Madeira da APQ em
parceria com a DRCIE.

* (2009) Jantar em formato de debate onde se abordou o tema
“A Qualidade na perspetiva de todos os stakeholders,
uma ferramenta de favorecimento do Empreendedo-
rismo e Inovacio no sucesso competitivo das organiza-
¢des”, organizado pela Delegagio Regional da Madeira da
APQ para comemorar os 10 anos da Delegagdo na RAM.

*(2010) Seminario “Da Qualidade a Seguranca Alimentar
—Um Destino Responsével”, promovido pela SGS e a ACI-
F-CCIM (Associagdo Comercial e Industrial do Funchal
- Camara de Comércio e Indistria da Madeira), Funchal.

*(2010) Seminario “Auditorias de Valor”, promovido pela
APCER, Funchal.

* (2010) Seminario “A Importancia da Metrologia na
RAM?”, promovido pela DRCIE, no ambito do evento
comemorativo dos 10 anos de atividade do Laboratério
de Metrologia da Madeira.

* (2010) Seminario - Lancamento oficial da marca de

aprovacio internacional “Hygiene Monitored” (Hi-

giene Monitorizada), promovido pela SGS e pela ACIF.

(2010) 1° Encontro Nacional de BICs “Empreendedo-

rismo e Inovagdo: a aposta da qualidade”, promovido

pela Associagdo dos Centros de Empresa e Inovagio
Portugueses (BICS).

(2011) Workshop “Qualidade e Avaliacio na Adminis-
tracio Publica”.

*(2011) Seminario “Aumentar a Produtividade através de

um Sistema de Gestido” organizado pela APCER, Funchal.
*(2011) Seminario “Responsabilidade e Inovagio Social”,
promovido pela Delegag¢io Regional da Madeira da APQ
e DRCIE.
(2011) Sessdo de Disseminagido do Projeto: “Boas
Praticas de Qualidade para PME’s da Hotelaria”, or-
ganizada pela Proinov.

(2012) Conferéncia “Como Melhorar Resultados em
Tempo de Crise”, promovido pela Delegagido Regional
da Madeira da APQ em parceria com a Proinov.

* (2012) Workshop “Seguranca e Saude do Trabalho”,
organizado pela Delegac¢do Regional da Madeira da APQ.



(2005) “Gestido e Controlo de Nio Conformidades,
Reclamacgdes, A¢des Corretivas, Preventivas e de
Melhoria”; “Lideranca, Gestdo e Motivagio de Equi-
pas”; “Atendimento do Cliente: Qualidade e Imagem
da Organiza¢do”, organizagdo da DRCIE no ambito do
protocolo estabelecido com a RELACRE.

(2005) “Auditores da Qualidade”, organizada pela De-
legagdo Regional da Madeira da APQ.

(2005) “Gestido por Processos no ambito da Norma NP
EN ISO 9001:2000”, organizada pela APQ através do
Grupo Dinamizador da Qualidade da RAM (GDQ-RAM)
e em parceria com a RELACRE.

(2006) “Balanced Scorecard”; “Avaliag¢do da Eficacia da
Formagio no Ambito dos Sistemas de Gestiao ISO 9001
e ISO/IEC 17025”; “Lideranga, Gestido e Motivagio de
Equipas”, “Gestido do Tempo”, organizagido da DRCIE
no ambito do protocolo estabelecido com a RELACRE.
(2006) Sessdes Técnicas “Higiene Alimentar - Sistema
HACCP”, organizadas pelo GDQ-RAM.

(2007) “Metodologias em Auditoria NP EN ISO
9001:2000”, organizada pela Delegacdo Regional da
Madeira da APQ.

(2007) “Estrutura Comum de Avaliagido - CAF”, or-
ganizada pela Delegacdo Regional da Madeira da APQ.
(2009) Sessoes Técnicas “Seguranca Alimentar e Sis-
tema HACCP”, promovidas pela Delegagido Regional da
Madeira da APQ.

(2009) Acido de Formacio na 4rea da Qualidade, pro-
movida pela Secretaria Regional de Educagio e Cultura,
destinada aos seus colaboradores, nomeadamente para
Pessoal Dirigente, Técnicos Superiores, ()rgﬁos de Gestido
e Delegagoes Escolares.

(2006) “Reengenharia dos Processos”, a empresa
DTIM - Associacdo Regional para o Desenvolvimento
das Tecnologias de Informacio na Madeira, organizada
pelo GDQ- RAM.

(2006) Visita técnica ao Laboratério do IVBAM - Ins-
tituto do Vinho, Bordados e Artesanato da Madeira
e a Madeira Wine Company, S.A., organizada pelo
GDQ- RAM.

(2009) Curso Avancado de Gestido Publica (CAGEP)
e Programa de Formacio em Gestdo Publica (FOR-
GEP), destinados a diretores regionais, chefes de servigos
e chefes de divisdo. Formagoes realizadas em colaboragio
com o Instituto Nacional da Administragio (INA).
(2010) Sessoes Técnicas “Seguranca Alimentar e Sis-
tema HACCP”, promovidas pela Delega¢ido Regional da
Madeira da APQ.

(2010) “Requisitos Gerais de Competéncia para Labo-
ratérios NP EN ISO/IEC 17025:2005”, promovida pela
DRCIE, em parceria com a RELACRE.

(2010) “Metrologia”, promovida pela Delegagdo Regional
da Madeira da APQ.

(2011) “Metrologia Aplicada”, promovida pela Delegagio
Regional da Madeira da APQ.

(2012) “Qualidade nos Servigos”, promovida pela
ACIF-CCIM.

(2012) Sessio técnica “Indicadores de Monitorizagio
e Medicgido”, organizada pela Delegacido Regional da
Madeira da APQ.

(2012) “Modelo de Exceléncia da EFQM”, organizada
pela Delegagdo Regional da Madeira da APQ.

(2013) “Legislacio Ambiental”, promovida pela APQ
em parceria com a SDM — Sociedade de Desenvolvimento
da Madeira, Canigal.

Desde 2010 foram divulgadas vérias a¢des de formagio
organizadas pela SGS Portugal, APCER, DTIM - Asso-
ciagdo Regional para o Desenvolvimento das Tecnologias
de Informagao na Madeira, nas 4reas da Gestdo da Quali-
dade, Auditorias, Ambiente, Seguranca Alimentar, Se-
guranca e Satide do Trabalho, Certificacio Energética.

(2006) Visita técnica as urgéncias do Hospital Cen-
tral do Funchal, onde os participantes se inteiraram do
funcionamento do sistema de Triagem de Manchester,
organizada pelo GDQ- RAM.

(2007) Visita a Companhia Insular de Moinhos com o
objetivo de conhecer a unidade industrial como empresa
certificada de acordo com a ISO 9001:2000, organizada
pela Delegagdo Regional da Madeira da APQ.

HEM
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Programa Pré-Q Madeira Il

* (2005) A Associagio Comercial e Industrial do Funchal - Camara de Comércio e Indastria da Madeira (ACIF-CCIM) em
parceria com o Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) e o Instituto de Apoio as Pequenas e Médias Empresas (IAPMEI)

langou o programa Pré-Q Madeira II.

Programa Qualificar+

° (2009) A Portaria n.° 160/2008 do JORAM de 24 de
setembro cria o Sistema de Incentivos a Qualificagio
Empresarial - QUALIFICAR+.

Este programa tem por objetivo promover a moderniza-
¢do empresarial, privilegiando intervengdes integradas e
inovadoras, numa perspetiva de mercado global, visando
a criagdo de valor acrescentado no tecido empresarial
regional, em especial através do estimulo de fatores dina-

Programa Qualifood

micos de competitividade apostando nas seguintes 4reas
de atuagio: tecnologias de informagio e comunicagéo,
eficiéncia energética, certificagdo no ambito do Sistema
Portugués da Qualidade (SPQ), de sistemas de gestdo
da qualidade, ambiental, seguranga e saide do trabalho,
bem como certificagdo de sistemas integrados (qualidade,
ambiente e seguranca e satde do trabalho) e investimentos
em expansio empresarial para novos mercados visando a
internacionalizago.

* (2009) Criagdo do Programa Qualifood - Programa de
Apoio a Qualidade e Seguranca Alimentar em Esta-
belecimentos de Restauracio e Similares, pela ACIF-
-CCIM em parceria com a Delegagdo da Madeira da SGS
Portugal, no sentido de disponibilizar um servigo especi-
fico para melhor servir as empresas de hotelaria, similares
de hotelaria e panifica¢do da Regido Auténoma da Madeira.

Este programa tem por objetivo prestar apoio na imple-
mentagdo dos Sistemas de Seguranga Alimentar, baseados
nos principios do HACCP — Hazard Analysis Critical Con-
trol Points, e consequentemente de processos de melhoria
da Higiene, Seguranga e Qualidade Alimentar.

Programas de Formacéao-Consultoria na Area de Gestao da Qualidade

* (2009-2011) Programa Formagido-Consultoria - Im-
plementacio de Sistema de Gestdo da Qualidade e
Requisitos Legais de Seguranca, Satde e Higiene no
Trabalho, projeto cofinanciado pelo FSE através do PO
RUMOS (Conselho Empresarial da Madeira (CEM) em
conjunto com o Espago Didlogo).

Distintivo Ambiental - Estabelecimento Amigo do Ambiente

* (2011/2012) Projeto de formagio/consultoria: Qua-
lidade, Seguranca e Satide no Trabalho, promovido
pela APQ e realizado em parceria com a Proinov. Projeto
dirigido preferencialmente a PME’s na drea da hotelaria/
turismo.

* (2009) Criagido do Distintivo Ambiental - Estabeleci-
mento Amigo do Ambiente, projeto que visa garantir o fo-
mento das boas préticas no setor privado do Turismo, além
da vantagem competitiva e promocional que uma distingdo
publica garante no mercado. Sdo abrangidos todos os es-
tabelecimentos turisticos (unidades hoteleiras e similares),

Prémio Ambiental ZFI

agéncias de viagens e turismo, empresas de animagao turfs-
tica e, inclusive, estabelecimentos de restauragio e bebidas.
O diploma foi publicado pela Portaria n° 6/2009, de 26

de janeiro, I Série do Jornal Oficial da Regido Auténoma
(JORAM).

* (2010) Criacdo do “Prémio Ambiental ZFI”, promovido
pela SDM - Sociedade de Desenvolvimento da Madeira.
Este prémio tem como objetivo incentivar o melhor de-
sempenho das empresas do parque industrial do Canigal —
RAM, no que respeita a qualidade do ambiente, premiando

PEM

aquelas que, cumprindo os requisitos definidos no &mbito
do Sistema de Gestdo Ambiental (SGA) da ZFI, adotaram
priticas aplicaveis as atividades exercidas preservando o
ambiente.
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Roteiro Geoturistico da Regiao
* (2009) Elaboragdo do Roteiro Geoturfstico da Regido.

A DRCIE iniciou a execugio, com o apoio de geblogos nacionais o roteiro Geoturfstico, com o objetivo de disponibilizar
mais um segmento de oferta aos visitantes da Regido.

12 Prova Gastrondmica com Qualidade e Seguranca na Madeira

* (2012) Prova Gastronémica com qualidade e seguranga, promovida pela SGS, com o objetivo de promover os produtos,
mas sempre com o lema da qualidade e seguranga alimentar.

Campanha: “Certificar para Ganhar Futuro”

* (2007) APCER abre Delegacido na Madeira e dé inicio 4 Campanha Nacional “Certificar para Ganhar o Futuro”.
Esta campanha teve como principais objetivos, afirmar a importancia da certificagdo para o desenvolvimento e crescimento

das organizagdes em Portugal e promover o debate, a escala nacional, sobre assuntos relevantes para o desenvolvimento
sustentdvel da economia portuguesa.
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Outros Contributos Setoriais para a Qualidade

- ADMINISTRACAO PUBLICA - A¢des de Dinamizacio Outras Agdes:

da Qualidade (2005-2007) - a DRAPL promoveu uma
série de agdes de formacgio ao nivel dos Servigos Publicos,
com o intuito de sensibilizar os diversos colaboradores
para a implementacio de Sistemas de Gestdo da Qualidade.

(Acdes de Formagio 2005):

- Estratégias da Qualidade em Servigos Publicos.

- Inovagdo, Mudanga e Qualidade — Vetores Chave para
uma Administragio Pablica do Século XXI.

- Semindrio de Alta Diregio.

- Planeamento e Controlo de Gestdo por Resultados.

- Reorganizagio, Inovagdo e Criatividade nos Servigos
Puablicos.

- Metodologia de Autoavaliagdo em Qualidade — Common
Assessment Framework.

(Acdes de Formagio 2006):

- O Processo de Reorganizagido dos Servigos Publicos:
Estratégias e Técnicas.

- A Travessia — Descubra e Desenvolva o Talento que Ha
em Si e nos Outros.

- Tomada de Decisdo e Resolugdo Criativa de Problemas.

- Balanced Scorecard — Traduzir a Estratégia em Agao.

- Organizagdo e Métodos de Simplifica¢do Administrativa.

- Gerir Por Objetivos e Avaliar o Desempenho Organi-
zacional.

- A Gestdo de Competéncias Comportamentais em Con-
texto de Mudanga e Modernizagio.

- Mensuracio e Avaliagido do Desempenho de Programas
nos Servigos Publicos.

- Motivar e Gerir Equipas de Trabalho.

(Acdes de Formagido 2007):

- Auditorias Internas da Qualidade — ISO 9001:2000.

- Liderancga e Motivagio de Equipas.

- Auditoria e Controlo Interno na Administragio Publica.

- Gerir Por Objetivos e Avaliar o Desempenho Organi-
zacional.

- CAF — Versio 2006: Dinémica e Potencialidades..

- Gestdo da Produtividade.

- Desenvolvimento de Competéncias em Gestdo Estraté-
gica para Refor¢o dos Processos de Mudanga e Inovagao
na Administragéio Publica.

- Estratégias da Qualidade em Servigos Publicos.

- Balanced Scorecard — Traduzir a Estratégia em Agdo.

- Auditorias Internas da Qualidade: Metodologias de
Aplicagao.

- Da Gestdo Estratégica a Gestdo de Competéncias.

- Qualidade, Inovagdo para a Mudanga — Vetores Chave
Para Uma Administragio Puablica do Século XXI.

PEM

(2007) O Municipio do Funchal inicia a implementagao
de um Sistema de Gestao da Qualidade (Departa-
mento de Planeamento Estratégico, desde junho
de 2006 e a Divisio de Atendimento e Informagio
desde dezembro de 2007).

(2008) Direcdo Regional da Administragdo Publica e
Local (DRAPL) em processo de certificago.

(2009) A DRAPL recebeu a certificagio de qualidade
ISO 9001:2008 e o certificado de 1° nivel de
exceléncia da Fundagido Europeia para a Gestio
da Qualidade (EFQM - European Foundation for
Quality Management).

(2010) A Direcido Regional para a Administragdo Puablica
do Porto Santo (DRAPS) é certificada no ambito
do Sistema de Gestdo da Qualidade (NP EN ISO
9001:2008).

* AGRICULTURA E DESENVOLVIMENTO RURAL

(2006-2007) A Diregio Regional de Agricultura e Desen-
volvimento Rural (DRADR) implementa
um Sistema de Gestdo da Qualidade. A
implementagdo do SGQ foi suportada fi-
nanceiramente através do projeto PIDDAR
“Qualidade e Modernizagio Administrativa
da DRADR”, o qual foi criado em 2006 e
mantido em 2007.

* ASSUNTOS SOCIAIS

(2005) Acreditagdo proviséria do King’s Fund - Health
Quality Service do Hospital Central do Funchal.

(2008) Acreditagdo do King’s Fund - Health Quality Service
do Hospital Central do Funchal.

(2008) Inicio do processo de acreditagdo do King’s Fund -
Health Quality Service dos Centros de Satde
Regionais.
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ANEXO Il - OUTROS PROGRAMAS E ESTRATEGIAS NACIONAIS E INTERNACIONAIS
NO AMBITO DA QUALIDADE E EXCELENCIA

Iniciativas Desenvolvidas no Ambito da Estratégia Regional para a Qualidade nos Acores

Sistema de Incentivos para o Desenvolvimento da Qualidade e Inovagdo

O SIDER - Sistema de Incentivos para o Desenvolvimento Regional dos Agores tem como objetivo promover o desen-
volvimento sustentdvel da economia regional, através de um conjunto de medidas que visam o refor¢o da produtividade e
competitividade das empresas.

O Subsistema Desenvolvimento da Qualidade e Inovagio pretende fomentar a criagéo de valor acrescentado nas empresas,
comparticipando investimentos em fatores dindmicos da competitividade. Desdobra-se em duas medidas, sendo que a medida
1 — Qualidade, visa apoiar investimentos orientados para a introdug¢do nas empresas de metodologias, ferramentas e cultura
da Qualidade e para a adesdo a sistemas de qualificagdo e implementagdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade.

A medida 2 — Inovagdo, destina-se a incentivar os investimentos orientados para a introdugio nas empresas de uma cultura,
metodologias e ferramentas de Inovagdo, que visem o refor¢o da sua produtividade e competitividade, potenciando a sua
participag¢do no mercado global.

Séo privilegiados os investimentos dos quais resultem parcerias entre empresas ou entre empresas e institui¢des de 1&D,
projetos-piloto demonstradores de solugdes tecnologicamente inovadoras, de investigagao industrial, promovidos por pequenas
e médias empresas e a criagéo de postos de trabalho com qualificagdo académica e formagao profissional.

Projeto “Qualidade em A¢ao”

O Projeto “Qualidade em A¢do” enquadra-se no ambito dos trabalhos desenvolvidos na implementagdo da Estratégia para a
Qualidade na Regido Auténoma dos Agores (2007-20183). Financiado pelo Programa PRODESA e pela Secretaria Regional
da Economia, este projeto tem como objetivo implementar a¢des prioritdrias e estruturantes para a Qualidade na Regido
Auténoma dos Agores.

Ac¢des Desenvolvidas:

* Defini¢éo e construgdo das bases do Sistema Regional da Qualidade (SRQ);
* Criagdo e implementacdo de um Barémetro Regional da Qualidade;
* Construgdo do sitio na internet “Qualidade nos Agores”.

Programa de Apoio a Manutengdo da Seguranca e Qualidade Alimentar nos Agores “Qualidade Segura”

A Portaria n° 40/2012, de 4 de abril do JORAA criou o Qualidade Segura — Programa de Apoio 8 Manutengio da Seguranga
e Qualidade Alimentar nos Agores.

Objetivo: O programa Qualidade Segura pretende apoiar as microempresas da drea alimentar na manuten¢io dos seus
programas de higiene e seguranca alimentar através da assisténcia técnica especializada na drea de higiene, qualidade e
segurancga alimentar.

O programa possibilita as empresas, que retinam as condigdes de acesso, a possibilidade de efetuar, a titulo gratuito, as neces-
sarias analises microbioldgicas junto dos laboratérios acreditados do INOVA — Instituto de Inovagdo Tecnoldgica dos Agores.

O Programa prevé ainda a realiza¢do de a¢des de formagdo nas matérias de higiene e seguranga alimentar e boas préticas na
area alimentar e HACCP. Em complemento a estas medidas, as empresas podem ainda candidatar-se a um apoio, para efeitos
de assisténcia técnica especializada, solicitando a prestagio de servigos, quer a empresas de consultoria, quer a associagdes
empresariais ou outras entidades.

PEM
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Esta iniciativa, langada em 2011 e promovida pela NERLEI — Associagdo Empresarial da Regido de Leiria, visa criar e
desenvolver a marca “Leiria Regido de Exceléncia” como um elemento valorizador da Exceléncia do que se faz na regido,
promovendo a sua divulga¢io e com isso criando uma atitude recetiva @ mudanga, a criatividade e a inovagao.

Objetivos:

Contribuir para a qualificagio da regido de Leiria nos seus diferentes dominios, assumindo-se a Exceléncia como uma
atitude e uma melhoria continua nas diferentes 4reas.

Estimular comportamentos e desencadear um conjunto de a¢des que permitam afirmar Leiria como um espago territorial
capaz de atrair pessoas e empresas qualificadas; um espaco territorial qualificado nos aspetos civicos, culturais e econé-
micos, conhecido e reconhecido pela exceléncia das suas organizagdes e empresas e pela capacidade de se mobilizarem
na defesa do interesse coletivo e na melhoria dos servigos que prestam e no aumento da competitividade da Regiao.
Criar uma atitude positiva que contagie pessoas e as leve a participar ativamente na vida das organizagoes e na vida
social, desenvolvendo sentido critico construtivo e motivagéo para a participagio civica; dar sentido e coeréncia a toda
uma Regido; criar uma atitude de disponibilidade para que as coisas acontegam.

Acgdes Desenvolvidas:

No &mbito deste projeto foram ja desenvolvidas vdrias iniciativas que contribuem para o desenvolvimento do mesmo.
Criagdo do Observatério para o Desenvolvimento Estratégico da Regido de Leiria (ODER), em setembro de 2011
(www.observatorio.nerlei.pt);

Criagdo do Ciclo de Tertulias “Dialogos com a Regiao”;
Férum “Leiria: Regido de Exceléncia”.

A Associagdo Alentejo de Exceléncia é uma entidade dedicada ao estudo e debate de estratégias para um desenvolvimento
sustentdvel do Alentejo. Comegou como um movimento informal de reflexio estratégica em 2006 e é, desde 2008, uma asso-
ciagdo formalmente constituida, como “Alentejo de Exceléncia — Associagdo para a Competitividade”, com vista a conferir o
suporte operacional as atividades anteriormente desenvolvidas pelo Férum Alentejo 2015.

O “Alentejo de Exceléncia” é um projeto orientado para um desenvolvimento regional ambicioso e sustentavel, que visa afirmar
o Alentejo enquanto regido de Exceléncia, que valorize as suas diversas potencialidades, os seus recursos, os seus territérios,
as suas identidades, as suas dinamicas econémicas, os seus agentes e as suas populagdes.

Objetivos:

Promover o debate e o conhecimento das questdes estratégicas do desenvolvimento sustentdvel do Alentejo, através da
realizagdo de semindrios, conferéncias, agdes de formacio e outros eventos de indole cultural que favorecam a participagio
e o consenso na Regido, relativamente a uma visdo de futuro;

Desenvolver competéncias de futuros quadros, dirigentes e gestores, contribuindo para um melhor aproveitamento das
vantagens competitivas da Regido;

Promover a consciéncia social, mobilizando a sociedade para uma atitude mais inclusiva.

Agdes Desenvolvidas:

Conferéncias regulares sobre diversos temas considerados como prioritarios para a Regido;
Beta-Talks, conversas informais sobre empreendedorismo.

PEM



O Programa foi langado no primeiro semestre de 2013 e pretende fomentar o trabalho em rede num conjunto de teméticas
que visam melhorar o quotidiano das populagdes. Este programa é coordenado pelo Instituto de Cidades e Vilas com Mo-
bilidade (ICVM).

Objetivos:

Estabelecer uma plataforma de partilha de experiéncias e de solugdes que constituem excelentes exemplos de boas praticas
urbanas para um desenvolvimento integrado, harmonioso e sustentavel do territério;

Obter o reconhecimento e certificagdo do titulo Cidade de Exceléncia ou Vila de Exceléncia em territério nacional e,
tendencialmente, internacional, de forma a estimular a regeneragao dos tecidos urbanos ou periurbanos, do ambiente
urbano, da empregabilidade local e do turismo.

Para ser cidade ou vila de exceléncia o membro devera:

Optar, no minimo, por dois dos quatro temas de trabalho: Cidade ou Vila Acessivel para Todos; Cidade ou Vila Ciclével
e de Mobilidade Amigavel; Cidade ou Vila de Regeneragéo e Vitalidade Urbana; e Cidade ou Vila Turfstica.

Participar nas Sessdes Trimestrais de Trabalho e no Plenario Anual (e outras sessoes de trabalho extraordinarias, se
necessario).

Elaborar um Plano de A¢do Local para cada um dos temas, com o apoio de um painel de especialistas.

Implementar as propostas de acordo com as metas definidas. No caso das op¢des temadticas possuirem um amplo desen-
volvimento local, o Plano de Agdo devera definir metas de melhoria qualitativas.

Todo o Plano de Agdo Local, para além das notas justificativas e de enquadramento escrito das agdes, é cartogratado com o
objetivo de obter atlas tematicos e evolutivos como modo de organizar, divulgar e promover as boas praticas dos membros.

Em cada ano de desenvolvimento dos trabalhos, os resultados serdo apresentados em sessdo ptiblica com a respetiva entrega
da bandeira de Cidades ou Vilas de Exceléncia.
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A Estratégia para a Qualidade para o SNS na Escécia surgiu em maio de 2010, através de um grande leque de debates en-
volvendo colaboradores do SNS Escocés, pacientes e prestadores de cuidados de satide e de uma série de eventos envolvendo
prestadores independentes de cuidados primérios de satide. Foi langada por indicagao do Plano de A¢des: Melhor Saiide, Melhores
Cuidados de 2007 como forma de melhorar a satide da populagio escocesa, e de melhorar a qualidade do servigo de satide e a
experiéncia de servigo. Constitui também a abordagem a realizar para fazer face a Visdo 2020 definida pelo Governo Escocés
para garantir uma qualidade sustentével.

Objetivo: Proporcionar a melhor qualidade de servigo de satide para a populagdo escocesa e, por essa via, fazer do Servigo
Nacional de Satide Escocés um lider mundial no setor.

Ag¢oes Desenvolvidas:

Defini¢do de um plano de agdo que descreve doze agdes prioritarias para os servigos de satide;

Definigido de um conjunto de indicadores para monitorizar o progresso das agdes e objetivos a atingir. Estes indicadores
serdo revistos anualmente através de um Quality Scorecard.

Criagdo de um Conselho da Qualidade e de quatro grupos de trabalho responsaveis pelas dreas da seguranga, eficcia,
infraestruturas e pessoal.

A Estratégia Nacional para a Qualidade na Satde foi langada em margo de 2011, através de um processo participativo,
transparente e colaborativo que foi levado até todas as partes interessadas. Mais de 300 grupos, organizacoes e individuos
forneceram comentdrios, representando todos os setores de cuidados de satide e publico em geral. Esta estratégia surgiu
por haver uma necessidade de melhorar a qualidade e acessibilidade ao nivel dos custos com os cuidados de satide e devido a
fragmentacdo e desorganizagio dos servigos de satide norte-americanos.

Objetivo: Melhores cuidados de satde, populagdo e comunidades mais saudaveis e cuidados de satide de qualidade a pregos
acessiveis para todos.

Ac¢des Desenvolvidas:

Com base em dez principios bésicos foi definido um plano de ag¢do que descreve um conjunto de agdes a desenvolver para
melhorar a qualidade do servigo de satde;

Defini¢do de um conjunto de indicadores para monitorizar o progresso das a¢des e objetivos a atingir;

Anualmente sdo apresentados os Relatérios sobre a Estratégia num Congresso Nacional sobre a Qualidade na Satde.
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