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el iss2i0o @ Valores

VISAO

Ser a referéncia nacional nos dominios da Qualidade e da Exceléncia
Organizacional.

MISSAO

Acrescentar valor aos Associados e contribuir para o desenvolvimento
sustentado da sociedade portuguesa, através da criacdo e divulgacdo do
conhecimento e da promocao de praticas inovadoras nos dominios da
Qualidade e da Exceléncia.

VALORES

= |ntegridade, rigor e transparéncia
= Responsabilidade social
= Procura e partilha de conhecimento

= |niciativa e dinamismo
= Espirito de equipa
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- Sede (Lisboa)
- Delegacéo Regional do Norte (Porto)

- Delegacé&o Regional do Sul (Faro)
- Delegacéo Regional da Madeira (Funchal)

- Delegacéo Regional dos Acores (Ponta Delgada)

Apresentagao APQ - novembro 2012 3




Representa 1.564 associados:

¢+ 560 socios coletivos (empresas, instituicoes
publicas e outras entidades)

*» 1.004 socios individuais
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e ollo cle Servicos

=4

» Informacao (Revista Qualidade + Revista TMQ)

»» Formacao (Inter e Intra organizacoes)

% Reconhecimento de organizacoes (EFQM)

»» Certificacao na area social (EQUASS)

»» Estudo da satisfacao dos clientes (ECSI)

*» Estudo da satisfacao dos colaboradores (ONRH)

»» Normalizacao (ONS)

» Realizacdo de congressos, conferéncias, seminarios

»* Venda de publicacbes
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Bl IS | fernacionals (1)

National Representative
European Organization for Quality

National Partner Organisation

EFQM . European Foundation for Quality Management

Organizacion Nacional Asociada

Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la
Calidad
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World Partner

American Society for Quality

Licence Holder
European Platform for Rehabilitation

Member of the World Network
World Alliance for Quality
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rdagem Qualidade

« Aabordagem mais comum visa a producao e
fornecimento de servi¢cos com caracteristicas
Intrinsecas para satisfazer as necessidades e
expectativas dos clientes.

« Contudo, a enfase apenas na relacao fornecedor-
cliente surge insuficiente para responder as ambicoes
de desenvolvimento sustentavel, responsabilidade
social e envolvimento criativo das partes interessadas,
nomeadamente porque ja nao constitui a forma mais
otimizada de obter os resultados desejados.
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Qualidade - campo para politicas publicas

= |mportantes impactes econdmicos e sociais:

- Ninguém é a favor de uma ma qualidade. Em torno
deste conceito € possivel criar amplos movimentos, 0
gue € mais dificil com outros como a produtividade

- As profundas alteracOes tecnoldgicas e a emergéncia do
ambiente implicam alteracbes nas organizacoes e nos
poderes publicos. As politicas publicas séo possiveis
e desejaveis, nomeadamente, como forma de
compensacao da globalizacao, bem como para
Impulsionar a introducao de novos paradigmas
tecnologicos (Soete, 2000).
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Limites a Competitividade ?

= Os Limites a competitividade, por vezes
argumentados, passarao de uma preocupacao
filosofica para conceitos operacionalizaveis, em
alguns temas como a introducao de avancos
tecnologicos extraordinarios ligados ao
ambiente e a energia.

= A competitividade da AP (desde a oferta de
servigcos até ao fomento da evolucao) ndo deixara
de ser um dos grandes vetores da competitividade
de paises e regioes.
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Funcao Social do Desenvolvimento

» A Funcao social do desenvolvimento tera de verificar-se
em todas as situacoes.

= Enquanto os mercados tradicionais, em termos de
produtos, tendem para a saturacao, (0 gue nao ocorre
com 0sS servicos), os mercados dos paises mais
pobres parecem interessar pouco a globalizac&o, néo
estando a ser satisfeitas as necessidades basicas de
amplas zonas do planeta.

= Esta situacao levanta a questao, pelo menos ao nivel
dos principios, dos eventuais limites a competitividade, e
consequentemente da natureza da intervencao dos
estados.
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Relacoes Estado com as Partes Interessadas

= AsrelacOes entre os poderes publicos e as Pl's (enquanto
expressao das preocupacoes das comunidades) poderao ser
desenhadas em termos de objetivos e interacOes desejaveis
e possiveis.

= O papel do Estado na promocao e apoio das melhores
praticas na area da Qualidade devera ser precisado e
clarificado: O Estado deve ser um agente central, dado o
caracter estruturante da qualidade. Contudo, deve assumir
um papel de regulador e supervisor das atividades,
mobilizando toda a sociedade para o efeito, e aproveitando
da melhor forma os recursos (publicos, privados, sociais).

= Os paises menos desenvolvidos nao tém os mesmos
recursos, pelo que nao podem adotar solugoes similares
tipicas dos paises com mais recursos
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Sistema Portugués da Qualidade ?

» Solucao organizativa para a Normalizacao

= A Metrologia cientifica/fundamental sera
tendencialmente assegurada no quadro das
competéncias da UE, devendo Portugal participar
nessas atividades de acordo com a sua dimensao e
recursos

= Qualificacao, instrumento para reposicionar o
Estado !
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Qualificacao

= A Qualificacdo detém um imenso capital de
experiéncia e reconhecimento.

* |[ndependentemente da evolucéo, sera sempre
necessario garantir e reforcar a sua credibilidade,

= Nomeadamente minimizando o impacte que a
proliferacao de esquemas tera na propria
capacidade credivel de resposta.
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Acreditacao - Certificacao

= Arelevancia da Acreditacao na gestao e
credibilidade de um Sistema de ambito nacional
aconselha a que seja tratada em todos 0s seus

aspetos de forma cuidada, como sendo uma
atividade critica.

= Nao existem sobre esta matéria desculpas de

financiamento, porque pode ter facilmente um
modelo sustentavel.

@ Apresentagao APQ - novembro 2012 16




O papel do Estado - perspetivas

Prestador de servicos, onde seria interessante dispor de um
Centro de Competéncias para apoiar 0os organismos publicos
(respeitando a sua autonomia) na melhoria da qualidade dos

servigos prestados aos cidadaos e na economia de recursos)

Implementacao de Politicas (ex. marcacao CE, supervisao
de servicos de inspecao (ex: automovel), fazendo uso das
metodologias da Q, utilizando esquemas de Acreditacao-
Certificac&o provados e disponiveis no mercado;

Defesa do Consumidor, Monitorizacao de processos e
produtos/servicos, utilizando, por exemplo, 0s mecanismos ja
referidos acima.

Consumidor, assumindo, pelo exemplo, as boas praticas de
fomento da Q nos seus fornecedores
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O papel do Estado - perspetivas

= Em todas as perspetivas, a experiéncia e o
conhecimento existentes poderiam incrementar de
forma definitiva a eficacia, reduzir custos, aligeirar
a estrutura do Estado e melhorar a qualidade de
vida dos cidadaos.

= Por outro lado, algumas tendéncias sobre as guais
existe um vasto consenso poderiam criar
condicOes facilitadas de sucesso para a intervencao
organizada das entidades publicas. Por exemplo:
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Exemplos de Intervencao das entidades publicas

= As preocupacdes com o Ambiente, a par da importancia
economica da “industria” associada, permitiriam
operacionalizar instrumentos mais interventivos de
competitividade das organizacoes, utilizando
metodologias gratuitas do dominio publico (ex:
Acreditacao-Certificacao);

= A Competitividade esta a deslocar-se da producéo
para areas a montante, o que aconselha a dedicar
tempo e recursos a essas areas. Neste quadro, a
Inovacao nao pode deixar de ter uma atencao central,
nao soO sobre a inovacao “controlavel” (inovacao
incremental), mas também sobre a “nao controlavel”
(inovacao de rotura);
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Exemplos de Intervencao das entidades publicas

= A Cidadania, na sua abordagem global, deve ser
encarada como campo onde se cruzam 0S
designios politicos, a funcao social do Estado e do
desenvolvimento econdmico, detendo a Q reservas
estratégicas que importa aproveitar

= A Monitorizac&o dos resultados nos destinatarios
permitira validar as abordagens e introduzir de
forma planeada e sistematica acoes de melhoria e
de progresso (aqui podem ser potenciadas
metodologias como o ECSI, os Relatorios de
Sustentabilidade.....)
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Exemplos de Intervencao das entidades publicas

= Monitorizacao da qualidade dos produtos e dos
servicos em termos de cliente, cidadao, ser humano,
sociedade

= A Economiado Saber, que ja nao constitui um slogan
visionario, mas sim a realidade clara da sobrevivéncia
diaria. Assim, o Acesso ao Saber surge como elementar
consenso. Contudo, as formas de operacionalizacao
estao pouco elaboradas.

= O gue guer que seja o0 SPQ (Sistema Portugués da
Qualidade), a criacdo de mecanismos de acesso as
Tecnologias da Qualidade teria enquadramento
relevante.
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Sistema Portugués da Qualidade

= O chamado Sistema Portugués da Qualidade surgiu
da necessidade de um Pais com historia recente na
matéria e recursos apertados poder impulsionar os
agentes econdmicos na adocao das melhores praticas.

= A experiéncia acumulada, embora pareca em contra
ciclo com a EU, sugere a utilidade de um organismo
para a gestao integrada da qualidade (utilizando os
recursos de forma otimizada e fomentando as praticas e
metodologias da qualidade), partindo do pressuposto de
gue 0s conceitos essenciais, ainda se mantém validos e
uteis:
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SPQ: conceltos essencials

= Alntegracao e a visao sistémica (ex: Norm., Metr., Qualificacao)

= A Descentralizacao dos meios operacionais (usando 0s recursos
— publicos, privados, sociais) - utilizacao inteligente dos recursos ao
servico da prossecucao das politicas publicas

= As abordagens oriundas da EU, - as Diretivas Nova Abordagem e
Abordagem Global (ex: A Leglslagao e regulamentacado com recurso
a Normas), serao facilitadas pela gestao integrada

= As atividades de qualificacao de pessoas e entidades atribuidas
por lei a diversos organismos (ex: organismos notificados no ambito
de aplicacao das Diretivas da EU) deveriam seguir obrigatoriamente
as metodologias internacionalmente reconhecidas de Acreditacao-
Certificacdo: Utilizacao integrada e otimizada dos recursos;

= Avisao sistemica justifica a existéncia de outros subsistemas,
(Inovacao, Gestao do Conhecimento, Informacao, Comunicacao)

» A defesa dos destinatarios dos produtos e servicos (clientes,
cidadaos, ser humano, sociedade) atribuiria coeréncia a todo o SPQ.
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O caracter estruturante do SPQ

= SPQ requer um quadro favoravel as mudancas e
facilitador das respostas

= Parcerias/Gestao participada (publico e privado):
ascendente institucional (ex: Acreditacao) e o
pragmatismo dos agentes economicos (ex:
Normalizacao e Qualificacao).

= Contudo, a solucao passara pelo papel do Pais na EU
(e n&o forcosamente pelas solucdoes maioritarias), pelo
sistema de governacao inclusiva das organizacoes
(privadas, publicas, sociais) e das suas associacoes
representativas, pelo correspondente sistema de
financiamento e articulagcédo com a organica do governo
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SPQ e outros sistemas

= Alnteracao do SPQ com outros sistemas e
possivel e desejavel, assumindo que uns sistemas

podem aprender com outros, nomeadamente 0s
regulamentares.

= Nao se encontram argumentos soélidos para
sustentar esquemas especificos que nao utilizem as

potencialidades de mercado, a experiénciae o
saber acumulados.
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SPQ -que evolucao ?

= Qualidade

* |[novacao

= Empreendorismo
= Competitividade
= Sustentabilidade
= Consumidor

= Responsabilidade Social
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OBRIGADO

Antonio Ramos Pires
www.apd.pt
antonio.pires@estsetubal.ips.pt
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