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== Resumo Executivo

Neste Resumo Executivo iremos apresentar uma breve sintese do presente relatorio, ordenada de acordo com a
sequéncia de capitulos que o constituem.

Enguadramento

Com o presente estudo procurou-se caracterizar a actual situagéo da Qualidade na RAM (onde estamos), perspectivar a
sua evolugao e posicionamento no futuro (onde queremos estar) e encontrar formas de o atingir (como vamos chegar 1a).
Associada a este designio, a Misséo do projecto foi definida como se segue:

“Desenvolver um Plano Estratégico que visa colocar a Madeira na Lideranca
da Qualidade em Portugal num horizonte temporal de cinco anos.”

Pretende-se assim desenhar um quadro claro da evolugdo desejada para a RAM estimulando comportamentos e
desencadeando um conjunto de acg¢bes que promovam o alinhamento e envolvimento em torno dos objectivos
estabelecidos e do cenario futuro a alcancar:

Madeira: Regido de Exceléncia
Referéncia a Nivel Nacional e Internacional (5 Anos)

A consecucao desta estratégia foi desenvolvida em estreita articulagdo com outras estratégias anteriormente definidas
para a RAM, nomeadamente ao nivel do desenvolvimento sustentavel e da inovagao.
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== Resumo Executivo
@
Metodologia de Trabalho
Com base em frés eixos
estratégicos  de  actuagéo Consolidagao
(Cidadania, Servico Publico e € Revisdo
Empresas), a  metodologia . 4
' 5 A0 ano de Accao
conceptual de abordagem Perspectivas de Evolucédo Estratégica ¢
desenvolveu-se de acordo com o =1 E_> Acgio 1 o
esque'ma generico aprgsentado Cidadania | § Accio N 2
na Flgura. RE’.1,. cobrlnldo as Diagnéstico da ] °
fases de Diagnostico da Situagéo Situagéo Actual =3 |, | | Accaol S
ActuaI: F_’erspectivals .d? Evolugéo I Senvico Puiblico E:: AoioN g
Estratégica e Definicdo de um =
Plano |ntegrado de AC(}éO. Caracterizagdoda  Analise  Benchmarking Accao 1 =
envolvente  de pontos fortes Eixo 3 E:: g
interna e externa e areas de Empresas —
melhoria P > Accéao N
Figura RE.1 Identificacdo dos factores  Configuragéo de
criticos de sucessoe  alternativas e opgoes
posicionamento futuro estratégicas
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=== Resumo Executivo

Diagnostico da Situacéo Actual

No diagndstico da situagao actual foi considerado e analisado um numero significativo de indicadores de desempenho e de
percepcao, enquadrados nos trés eixos estratégicos de actuacdo (Cidadania, Servigo Publico e Empresas) que permitem, em
termos genéricos, concluir o seguinte, relativamente a qualidade na RAM:

D Existéncia de um microclima favoravel a Qualidade na RAM, mormente materializado através de uma aposta e
envolvimento do Governo Regional com cariz abrangente, traduzido nomeadamente na existéncia de um Conselho
Regional para a Qualidade, numa Politica Regional da Qualidade, na capacidade de mobilizagdo para iniciativas neste
dominio e na concretizagédo do presente estudo.

D Os principais aspectos criticos identificados nos esforgos de implementacdo da qualidade assentam essencialmente na
dificuldade em: i) partilhar, comungar e trocar experiéncias; ii) compatibilizar necessidades de mudanga com a historia e
tradicdo; iii) evitar uma certa proliferacao de entidades e iniciativas, carecendo, por vezes, de uma viséo de conjunto e de
uma perspectiva integradora; iv) conseguir que os agentes econémicos assumam, por si sOs, uma maior aposta
concertada no desenvolvimento da qualidade na RAM.
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Resumo Executivo

Perspectivas de Evolucgéo Estratégica

Na determinagéo das Perspectivas
de Evolugdo Estratégica foram
identificados 16 Factores Criticos
de Sucesso (FCS) e analisada, no
seio dos grupos de trabalho
constituidos no ambito dos eixos
estratégicos de actuacdo, a sua
situagdo actual e situagdo futura
desejavel.

Na Tabela RE.1 apresentam-se 0s
valores obtidos para os varios
FCS, de acordo com a seguinte
escala:

+5 = Excelente; +4 = Muito Bom; +3 = Bom;
+2 = Razoavel; +1= Suficiente

-5 = Péssimo; -4 = Muito Mau; -3 = Mau;
-2 = Mediocre; -1= Insuficiente

REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA
Governo Regional
vice Presidéncia

Direcgdo Regional do Comércio, Indistria e
Energia

Tabela RE.1

Valor Médio
Factor Critico de Sucesso Situagéo Actual Situacéo Futura

FCS 1: Educacéo e Formagao 0,8 3,8
FCS 2: Sensibilizacdo de Pessoas e Organizagdes 0,7 3,6
FCS 3: Ambiente e Ordenamento do Territorio 0,1 3,7
FCS 4: Planeamento do Turismo 1,3 41
FCS 5: Seguranga 2,1 3,6
FCS 6: Servigos Saude 1,2 3,6
FCS 7: Autonomia e Poder de Decisdo Regional 24 41
FCS 8: Qualificagéo e Competéncia dos Dirigentes 0,3 3,9
FCS 9: Disponibilidade para a Mudanga -0,2 3,8
FCS 10: Cooperacéo Inter-Servigos e Articulagédo de Competéncias -1,2 3,8
FCS 11: Orientagao para o Utente -04 41
FCS 12: Valorizagao do Servigo Publico -11 3,7
FCS 13: Conhecer e Cumprir a Legislagéo -1,6 3,9
FCS 14: Informagao no Dominio da Qualidade -11 4

FCS 15: Utilizag&o de Indicadores de Desempenho -14 41
FCS 16: Desenvolvimento de Sistemas de Gestao -1,6 4,2
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== Resumo Executivo
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Plano Integrado de Accao

Como corolario de todo o trabalho desenvolvido, foi
definido de modo pragmatico um Plano Integrado de
Accbes a desenvolver na RAM de modo a serem Benchmarking
alcangados o posicionamento e objectivos estratégicos
identificados. A este mesmo Plano Integrado de Acgdes
encontra-se associado o estabelecimento de prioridades
e formas objectivas de medir o sucesso do seu
desenvolvimento e implementagdo. A definicdo deste
Plano Integrado de Acgdes decorre de uma logica de
consolidagéo, centrada em torno dos objectivos
estratégicos, factores criticos de sucesso e acgdes
identificados previamente no ambito de cada eixo de
andlise, de modo a estabelecer-se uma estrutura
coerente e unica de interven¢ao na RAM.

Na Figura RE.2 ilustra-se a metodologia utilizada para a
definicdo do referido plano de acgéo consolidado.

de Accéo
Consolidado e
Hierarquizado

Fontes
Informacao

Projecto

EIXO 3
Objectivos Estratégicos
Acgdes a Desenvolver

Figura RE.2
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Plano Integrado de Accao

Uma vez tratada e consolidada toda
a informacéao, foi possivel obter uma
proposta de accdo orientada de
acordo com o esquema organizativo
apresentado na Figura RE.3.

Esta proposta de intervencdo &
constituida por 1 + 15 acgdes
concretas, sendo que a primeira
consiste na construgdo de um
Bardmetro Regional da Qualidade, e
as restantes 15 correspondem a
projectos concretos direccionados
para reforcar a qualidade vivida na
RAM.

A Tabela RE.2 apresenta o conjunto
de dimensbes sugeridas para a
constituicdo de um Bardmetro
Regional da Qualidade e a Tabela
RE.3 as 15 acgdes acima referidas.

l [ REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA

Resumo Executivo

Figura RE.3
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Resumo Executivo

Plano Integrado de Accao

Tabela RE.2

BAROMETRO REGIONAL DA QUALIDADE
INDICADORES DE DESEMPENHO

Dimensao Métricas

Desenvolvimento Econémico PIB per capita; VAB por hora trabalhada; Taxa de emprego da populagéo
activa.

Abertura da cultura da RAM ao | Horas navegadas na internet per capita; Viagens ao exterior de residentes;

Exterior Indicador de leitura.

Cultura e Conhecimento da NUmero de associados da APQ per capita; Numero de membros

Qualidade correspondentes do IPQ per capita; Numero de membros da ASQ per capita;
Acidentes de trabalho per capita.

Qualificacdo e Educacao da Percentagem da popula¢do com ensino obrigatorio; Percentagem da

Populacéo populagado com ensino secundario; Percentagem da populagdo com ensino

superior; Percentagem de analfabetismo; Percentagem da populag¢do com
ensino técnico-profissional.

Exclusdo Social Indicadores de Pobreza, Toxicodependéncia, Alcoolismo e Criminalidade per
capita; Indicador de assimetria de distribuicao da riqueza.

Aposta das Organizag¢des na Numero de entidades (privadas e publicas) com iniciativas em curso

Qualidade relevantes no dominio da qualidade.
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Plano Integrado de Accao

Resumo Executivo

Tabela RE.2 (Continuacéo)
BAROMETRO REGIONAL DA QUALIDADE
INDICADORES DE DESEMPENHO
Dimenséo Métricas
Certificacdo de Entidades NUumero de Certificagdes I1SO 9000, ISO 14000, OHSAS 18000, HACCP,

EcoHotel, Laboratérios Acreditados, Auditores, Pessoas com Qualificacdo de
Competéncias Basicas na Qualidade e Produtos Certificados

Inovacgéo Investimento regional em 1&D (% do PIB); Or¢amento do Governo Regional
para 1& D (% do PIB); Potenciagéo de novas tecnologias (e-business; acesso
a internet de empresas e particulares); Registo de Patentes; Criacdo de
Empresas de Base Tecnoldgica

Infraestruturas de Suporte a Polui¢céo (qualidade do ar, qualidade da agua, ruido); Habitagao (quantidade,
Qualidade de Vida qualidade e prego); Comércio e Servigos (bancos, comércio, desporto, saude,
ensino, seguranca social); Mobilidade; Patriménio e Clima
Ambiente e Ordenamento do Indicadores de Cumprimento de Legislacdo; Pegada Ecoldgica; Investimento
Territorio Regional no Ambiente (% do PIB); Indicadores de cumprimento de planos de
ordenamento
'{ REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA ﬁ:‘ ;ggu UNIAQ EUROPEIA
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Plano Integrado de Accao

Tabela RE.2 (Continuacéo)

BAROMETRO REGIONAL DA QUALIDADE
INDICADORES DE PERCEPCAO

Dimensao Métricas

Qualidade de Vida do Cidadéo Inquérito com base nas areas identificadas no
indicador de desempenho "Infraestruturas de
Suporte a Qualidade de Vida"

Competéncias do Cidad@o no Dominio da Qualidade Teste a efectuar a amostra de populagao

Qualidade Ambiental e Paisagistica Percepcionada Inquérito a efectuar a amostra de populagao
Qualidade Percepcionada pelo Utente da Saude Inquérito
Qualidade Percepcionada pelo Utente da Educagéo Inquérito
|; fﬂmﬁ;‘?ﬂmmmmm 2 2000 UNIAD EUROPEIA
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Resumo Executivo

Plano Integrado de Accao

Tabela RE.2 (Continuacéo)

BAROMETRO REGIONAL DA QUALIDADE
INDICADORES DE PERCEPCAO

Dimensao Métricas

Qualidade Percepcionada pelo Utente da Administracéo Inquérito
Regional e Local

Satisfacdo dos Colaboradores (Sector Publico e Privado) Inquérito ONRH

Satisfacéo do Cidadao enquanto Cliente Inquérito
Satisfacé@o do Turista Inquérito
Atitude de Optimismo, Colaboracgéo e Partilha Inquérito a efectuar a amostra de populagéo
|§ fﬂmﬁ;‘?ﬂmmmmm ﬁ"—':‘ 2000 UNIAD EUROPEIA
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Resumo Executivo

®
Tabela RE.3
Proposta Final de Accéo
Grupo Accdo Agrupamento Definigdo Descricéo
Conjunto de 20 Dimensoes destinadas medir o grau
de exceléncia existente, na RAM, tragar objectivos
Medir A BRQ Barémetro Regional da Qualidade quantificados de progresso, monitorizar a eficacia
dos planos de acgao implementados e das
intervengdes concretizadas.
Realizagdo de programas de comparagao,
B 34 Realizagdo de um conjunto de acgdes de | aprendizagem e partilha de melhores praticas
‘ benchmarking dentro e fora da RAM. organizacionais dentro e fora da RAM, de indole
sectorial e também de indole transversal.
Aprender Promover a criagdo de um férum de encontro e
reunido periodica de pessoas com interesses
C 2.13 Criagdo de um “Férum Regional da Qualidade” pessoais ou profissionais na area da qualidade,
com vista a partilha de experiéncias e definigdo de
projectos e areas comuns de intervengéo.
A ~ . Desenvolver programas de educacéo civica dos
Educagéo civica para a preservacdo do ambiente, o B .
D 1.3.2 . o cidaddos centrados na preservacao do ambiente, da
da paisagem e do ordenamento do territdrio. . b
paisagem e do ordenamento do territdrio.
Criar uma massa critica de especialistas em
Formagcdo de um nOmero adequado de | matéria da gestdo da qualidade e metodologias de
Educar E 14.5 L . ~ . o .
especialistas em matéria da gestao da qualidade. auto-avaliagdo, bem como consultores e auditores
da qualidade (normas ISO 9000, EFQM, CAF, etc.).
Realizagdo de “Olimpiadas da Qualidade” em Criagdo de coneursos sobre qualldgdera realizar
F 2.1 . de forma periddica, em formato de olimpiadas, nas
escolas da regido. - o
varias escolas da Regido.
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®
Tabela RE.3 (continuacao)
Proposta Final de Acgao
Grupo Accdo Agrupamento Definigdo Descricéo
. Realizacdo de estudo alargado sobre o estado
Con@ugao de 9studo global sobre o estado da actual da qualidade, ambiente e seguranga das
q“a"da‘,’e: amb~|ente’ € seguranca nas empresas e organizagdes publicas e privadas da RAM, com
na ad”?'”'sﬁrafia" p“?"ca da RAM, com reah;agao publicagdo de perfis sectoriais obtidos a partir de
Conhecer ¢ 32+4d de diagnosticos integrados em Qualidade, diagnosticos (baseados em metodologia padréo) e
Ambiente e Seguranca e Saude do Trabalho. auditorias  efectuadas junto de  amostras
representativas de entidades publicas e privadas.
Lar?c;a:\mefnto de um programa de simplifigagéo | Revisao integrada do quadro legal em vigor na
H 4.2 revisdo integrada do quadro legal em vigor na RAM. tornande-o mais simples, coerente e eficaz
RAM. ' ' '
Lancar programa vocacionado para tornar mais
eficazes os sistemas de fiscalizagdo de
, Reforgar a eficacia e eficiéncia dos sistemas de | cumprimento de requisitos legais nas areas da
Cumprir fiscalizagdo de cumprimento da legislagdo e | qualidade, ambiente, seguranca e satde do
41+43 regulamentacéo ao nivel da qualidade, seguranga | trabalho. Reforco de acgdo fiscalizadora e
' ' e saude do trabalho, e ambiente (incluindo | reguladora por parte de organismos regionais, no
aspectos de gestao e ordenamento do territério). sentido de corrigir e prevenir eventuais desvios,
identificagdo e divulgagdo de boas praticas nestas
areas. Maior articulagdo e coordenagdo das
diferentes actividades desenvolvidas nestas éreas.

REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA
Governo Regional
vice Presidéncia

Direcgdo Regional do Comércio, Indistria e

Energia

-t
£ LI
¥ {RaM
Programa Dperacicnal Flusundes
€2 Aeqido Asbincma da Madeira

UNIAD EUROPEIA

Fundo Europau
da Desenvolvimento Regional



B R

Resumo Executivo

[
Tabela RE.3 (continuacéo)
Proposta Final de Acgao
Grupo Accdo Agrupamento Definigdo Descricéo
. R . ~ Tornar mais célere e fluida a informacao dentro da
Modernizagao e simplificacdo da Administragéo - - o .
. . . ~ - administragdo publica através de processos
Publica, através da implementagéo de ldgicas de " . . ~
o e . electrénicos de partilha e circulagdo de dados,
Simplificar J 3.1 workflow, com a digitalizagdo progressiva da . "
. L . . ~ assegurando a respectiva rastreabilidade e
informacéo entrada nos servigos e sua circulagdo .
. ) . . conhecimento em tempo real do estado em que se
entre servigos através de meios electronicos. o
encontra cada caso em analise.
Lancar programa global e integrado destinado a
promover 0s produtos regionais, através de
. e esquemas adequados de certificacdo de produto
Qualificar K 2.14 Promover a certificagdo de produtos. (ex: DOP, marca produto certificado), centrados na
afirmag&o da marca RAM.
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Resumo Executivo

Tabela RE.3 (continuacao)

Proposta Final de Accéo

Grupo

Accéo

Agrupamento

Definigdo

Descricao

Reconhecer

51+52+53+55

Criaco de um  sistema de
Reconhecimento de Boas Praticas na
RAM em Qualidade, Ambiente, e
Seguranca e Saude do Trabalho.

O Sistema de reconhecimento a criar devera contemplar as
seguintes vertentes:

1. Definicdo de um esquema de divulgacéo e reconhecimento
publico de boas praticas de defesa do ambiente, qualidade,
seguranga e saude do trabalho, a nivel individual e colectivo,
identificadas na RAM.

2. Incentivo e reconhecimento publico de trabalhos de
investigacéo efectuados no dominio da qualidade, nomeadamente
através da sua publicagéo e divulgacdo em eventos relevantes na
area da qualidade a nivel nacional e internacional.

3. Institucionalizagdo de um sistema de prémios da qualidade de
cariz abrangente (PEX-Regional para Empresas e Servigos
Publicos, Reconhecimento de  Contributos  Individuais;
Reconhecimento de Melhor Reportagem ou Artigo Publicado na
Comunicagdo Social dentro deste dominio; Olimpiadas da
Qualidade; Concursos de Sugestbes e Projectos de Melhoria,
etc.), com o alto patrocinio do Governo Regional.

4. A semelhanga e com a mesma filosofia subjacente & obra
“Testemunhos da Qualidade em Portugal”, publicada pelo IPQ,
editar um livro com "Testemunhos da Qualidade na Madeira", de
introdugdo a qualidade através da ilustragéo préatica sobre como
esta é vivida e aplicada num conjunto de cerca de 12 entidades da
RAM, com diferentes dimensdes e pertencentes a diversos
sectores de actividade, incluindo exemplos de empresas e
organismos publicos que de algum modo se destaquem pela
qualidade alcangada e/ou percepcionada.
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Resumo Executivo

Tabela RE.3 (continuagéo)

Proposta Final de Acgéo

Grupo

Accdo

Agrupamento

Definicéo

Descrigdo

5.4

Preparacéo de Directorio Regional que identifica
“Quem é Quem na Qualidade ao nivel da RAM".

Publicagdo de documento que identifica as
personalidades e organizagbes com intervengédo
marcante ao nivel da qualidade na RAM,
identificando os respectivos papéis, contactos e
protagonistas.

Coordenar

22

Criacdo de um gabinete de coordenagdo da
qualidade na RAM.

Criacdo de gabinete de coordenagdo da qualidade
na RAM, com responsabilidades de gestdo
integrada das intervencdes no dominio da
qualidade, sua monitorizagcdo e desenvolvimento,
com estrutura leve de dinamizacéo, na dependéncia
directa da Presidéncia do Governo Regional.

2.7

Definir e dar a conhecer documento com
identificagdo de principios basicos e linhas
orientadoras da qualidade na RAM.

Elaboracéo e divulgacdo de um documento com os
principios orientadores da politica da qualidade na
RAM. Este documento devera ser divulgado de
forma alargada e em particular ser utilizado como
manual de acolhimento em processos de admisséo
de novos colaboradores, tanto no sector publico
como no sector privado.

Inovar

2.16

Criar programa de inovagdo centrado no
desenvolvimento de novos produtos/servigos.

Promover o0 desenvolvimento de  novos
produtos/servicos através de um programa
estruturado e com recurso a metodologias de
planeamento da qualidade e da criatividade (QFD,
AMFE, DFSS, TRIZ, efc.).

REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA
Governo Regional
vice Presidéncia

Direcgdo Regional do Comércio, Indistria e

Energia

2D
¥ /Ram

Programa Dperacicnal Flusundes
€2 Aeqido Asbincma da Madeira

UNIAD EUROPEIA

Fundo Europau
da Desenvolvimento Regional



Resumo Executivo
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Na Tabela PA.8 apresenta-se uma sugestao de cronograma para a implementacédo das 16 acgdes referidas,

bem como uma primeira estimativa aproximada dos custos envolvidos. Tabela RE.4
Cronograma de Implementacédo das Accdes
Anos
Grupo Accéo Agrupamento Valor/ano
Medir A BRQ 200.000 €
B 34 100.000 €
Aprender
C 213 50.000 €
D 1.3.2 50.000 €
Educar E 145 50.000 €
F 2.1 50.000 €
Conhecer G 32+44 200.000 €
H 42 100.000 €
Cumprir
| 41+43 150.000 €
Simplificar J 3.1 100.000 €
Qualificar K 214 100.000 €
Reconhecer L 51+52+53+55 100.000 €
M 54 50.000 €
. Coordenar N 2.2 100.000 €
Concepcao e Lancamento
Continuagéo da Acgéo O 2.7 50.000 €
Inovar P 2.16 100.000 €
REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA j, ~a 5330 UNIAQ EUROPEIA
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== Resumo Executivo

As acgdes referenciadas na Tabela PA.8 podem naturalmente ser aglutinadas em torno de alguns programas integrados de
apoio ao desenvolvimento da qualidade na RAM. A titulo de exemplo, adianta-se desde ja a possibilidade de desenhar uma
campanha de mobilizagdo para a qualidade que pode congregar nomeadamente as intervengdes enunciadas que se encontram
identificadas pelas letras B, C, E, F, K, L, M, O e P, sendo que outros agrupamentos equivalentes podem vir a ser

estabelecidos, em fungdo do conjunto final de acgdes que o Governo Regional venha efectivamente a concretizar e para as
quais pretenda obter algum tipo de apoio financeiro.

—
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== Resumo Executivo

Aspectos Fulcrais a ter em Consideracao dentro de uma Politica de Desenvolvimento da RAM

De todo o trabalho efectuado, parece-nos ser relevante reforgar que existem alguns aspectos fulcrais numa politica de
desenvolvimento da RAM, que importa acautelar no sentido de esse mesmo desenvolvimento se aproximar da viséo
pretendida (Regido de Exceléncia que se assume como Referéncia a Nivel Nacional e Internacional):

D A RAM possui condigdes impares para se continuar a afirmar através de um modelo de desenvolvimento cujo motor consiste num
Turismo de Exceléncia, onde se consegue diferenciar através das condigbes climatéricas, do enquadramento paisagistico com que
a natureza brindou a regido, de uma aposta permanente na qualidade dos servigos turisticos prestados e numa perspectiva de
diversificacao;

D A RAM deve assumir como prioritario 0 combate a um certo isolamento que decorre da sua insularidade, quer através do
estimulo de rotinas de deslocagéo ao exterior dos seus habitantes, quer por intermédio do refor¢o de relagdes e contactos com a
didspora madeirense espalhada pelo Mundo, quer ainda por meio do refor¢o dos niveis de escolaridade, de apostas em eventos
culturais de projecgao internacional ou do recurso intensivo as oportunidades de se estar no centro do mundo em qualquer parte do
globo que nos séo abertas pelas TIC e em particular pela Internet;

D A RAM deve promover nas suas gentes a criagdo de uma cultura da qualidade, exigéncia, optimismo e cooperagdo, aos mais
diferentes niveis (do cidaddo, das empresas, e dos servi¢os publicos). Tal tipo de atitude, devidamente enquadrado, pode ser decisivo
para se projectar mais depressa e melhor na afirmacao da lideranca na qualidade.

A consubstanciagéo dos aspectos criticos atras listados pressupde que seja convenientemente acautelada a existéncia de
factores absolutamente criticos na légica desejada de afirmagdo da RAM, que se prende com a adopgao e cumprimento
escrupuloso de politicas e praticas adequadas de preservacdo do Ambiente, Ordenamento do Territorio e Planeamento
Urbanistico. Trata-se de elementos fulcrais que, associados ao refor¢o da capacidade competitiva da Regido, com base na
Inovagdo, Conhecimento e Competéncias, tém de servir de suporte e alavanca ao modelo de desenvolvimento da RAM
delineado, o qual ficara muito seriamente ameagado se tal néo for tido em atengéo.
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@ Enquadramento

D Como corolario da aposta concertada na Qualidade que tem vindo a alcancgar, nos ultimos anos, uma dimensao
consideravel na Regido Autonoma da Madeira (RAM), a Vice-Presidéncia do Governo Regional, através da Direcgéo
Regional do Comércio, Industria e Energia, langou, em Julho de 2003, um concurso publico com vista ao fornecimento
e elaboragdo de um estudo sobre a Estratégia Regional para a Qualidade na Regido Autbnoma da Madeira.

D Aeste estudo estiveram subjacentes os seguintes objectivos:

1.

Nookowd

Efectuar o diagndstico da situagéo da Qualidade na RAM, tendo em consideracdo os trabalhos anteriores ja
realizados nesta area;

Definicdo dos objectivos estratégicos;

|dentificagdo das ac¢les a desenvolver com vista a atingir os objectivos estratégicos;

Avaliagao das forgas, actores e instrumentos disponiveis;

Definicao da estratégia a adoptar;

Articulagdo com outros planos ja elaborados e/ou em execugao;

Defini¢ao do plano de acgao e do esquema organizativo de implementagao da estratégia.

D Com este estudo procurou-se caracterizar a actual situacdo da Qualidade na RAM (onde estamos), perspectivar a sua
evolugado e posicionamento no futuro (onde queremos estar) e encontrar formas de o atingir (como vamos chegar 14).
Associada a este designio, a Missao do projecto foi definida como se segue:

“Desenvolver um Plano Estratégico que visa colocar a Madeira na Lideranca
da Qualidade em Portugal num horizonte temporal de cinco anos.”
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é Enquadramento

D  Pretende-se assim desenhar um quadro claro da evolugdo desejada para a RAM estimulando comportamentos e
desencadeando um conjunto de acgbes que promovam o alinhamento e envolvimento em torno dos objectivos
estabelecidos e do cenario futuro a alcangar:

Madeira: Regido de Exceléncia
Referéncia a Nivel Nacional e Internacional (5 Anos)

D  Subjacente a uma perspectiva de criagdo e maximizagdo de sinergias, a consecucao desta estratégia foi desenvolvida
em estreita articulagdo com outras estratégias anteriormente definidas para a RAM, nomeadamente ao nivel do
desenvolvimento sustentavel e da inovagéo.

D O presente documento resume as principais etapas e conclusdes obtidas a partir de todo o trabalho desenvolvido, s6
possiveis através da participacdo de todos aqueles que deram o seu imprescindivel contributo (ver capitulo seguinte),
a quem ha aqui que agradecer e reconhecer todo a colaboracdo prestada, com especial realce para o inexcedivel
apoio como que sempre contamos da parte da Dr’. Isabel Rodrigues e da Dr®. Maria Luisa Orfio, nossas
interlocutoras directas da parte do Governo Regional.

D  Espera-se, portanto, que todo o esforgo desenvolvido ao longo de 4 meses por esta equipa alargada, se traduza num
plano estratégico verdadeiramente partilhado, mobilizador e consequente, Unica via para que venha a tornar-se
verdadeiramente (til e eficaz. O presente relatério constitui mais uma etapa na caminhada de evolugdo rumo a
Exceléncia que a RAM ja esta e ira, por certo, continuar a percorrer.
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"~ ™" Metodologia de Trabalho
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1. Metodologia

N&o existindo receitas magicas ou universais para a Qualidade,
importa a cada um reflectir sobre o caminho a percorrer, procurando
através de estratégias adequadas clarificar o percurso e o
posicionamento, estabelecer objectivos e alinha-los em torno do
futuro que se deseja alcangar.

Através do presente trabalho procurou encontrar-se resposta para
estas questdes no contexto especifico da RAM, encontrando-se
caminhos especificamente desenhados para a Regido capazes de a
posicionar estrategicamente na lideranga da Qualidade em Portugal.

Debaixo de uma logica integradora, assente numa plataforma e
metodologias comuns, o desenvolvimento deste projecto foi centrado

em torno de 3 eixos fundamentais, que constituem os alicerces do
solido edificio da Qualidade na Madeira, que se pretende ajudar a Eixo 1 / \ Eivo 3
construir e consolidar (Figura MET.1). Cidadania 0

Qualquer anélise da Qualidade que ignorasse o equilibrio entre estes
trés vértices resultaria numa incontornavel amputacao de pilares em
que a Exceléncia na RAM tem necessariamente de se suportar.

Eixo 2
Servico Publico

Estratégia de
Desenvolvimento
da Qualidade

Empresas

N

Figura MET.1
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1. Metodologia

Eixo 1: Cidadania

Representa o vector associado a interiorizagdo de uma cultura da qualidade na Regiéo Autdnoma da Madeira, através da sua
populagado em geral. Envolve, portanto, todo o esforgo associado a sensibilizagédo de pessoas e organizagdes para as questdes
relativas a qualidade nas suas multiplas dimensdes e para a sua importéncia, a par de outros elementos estratégicos (como a
Inovacdo) para o desenvolvimento Regional. Contempla igualmente a qualidade de vida enquanto componente essencial da
afirmacao da qualidade na RAM.

Eixo 2: Servico Publico

Representa o vector associado a todo o tipo de Servigo Publico prestado na Regido Autdbnoma da Madeira e o seu papel na
consolidagdo do Sistema Regional da Qualidade. Neste eixo incluem-se nomeadamente os papéis e contributos para a
Qualidade, manifestamente essenciais, do Governo Regional, Autarquias, Administragao Publica, Centros de Saude, Hospitais,
Estabelecimentos de Ensino, etc.

Eixo 3: Empresas

Representa o vector associado a iniciativa empresarial e os seus esforgos, e reconhecimento destes, no ambito da qualidade e
inovacdo. O papel destas organizagdes, como cidadas responsaveis e comprometidas com a qualidade, € uma pega chave para
o Sistema Regional da Qualidade.
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1. Metodologia

Com base nestes trés eixos, a
metodologia conceptual de
abordagem desenvolveu-se de
acordo com 0 esquema genérico
apresentado na Figura MET.2.

Diagnostico da Situagdo Actual
Conducao de diagnostico e anélise
da situagéo actual da Qualidade na
Regido Auténoma da Madeira
(RAM), através do levantamento e
caracterizagao da situacéo
presente, por forma a obter-se uma
visdo global da Qualidade vivida na
Regido, seus pontos fortes e areas
de melhoria, bem como uma
primeira identificacdo das
tendéncias a seguir (Figura MET.3)
e principais  protagonistas a
considerar.

[ REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA
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Consolidacao
e Revisdo

>
<

Perspectivas de Evolucdo Estratégica

v wvy

vvv

Eixo 1
Cidadania
Diagnéstico da
Situagéo Actual -
¢ Eixo 2
I Servico Publico
Caracterizacdoda  Analise  Benchmarking
envolvente  de pontos fortes Eixo 3
interna e externa e areas de Empresas
melhoria
Figura MET.2 Identificagéo dos factores  Configuracéo de
criticos de sucessoe  alternativas e opcoes
posicionamento futuro estratégicas
25 Dy
RAM

Operacicnal Flurituées
A inoma da Madeira

Plano de Acgéo

Accgédo 1

Accao N

Accao 1

Accao N

Accédo 1

Accao N

Plano Integrado de Accgéao
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~ ™ Metodologia de Trabalho

1. Metodologia

Perspectivas de Evolucao Estratégica
Caracterizada e analisada a situagéo
actual, importa definir claramente a posicdo Ambito
que se deseja alcangar no futuro. » Caracterizag&o da envolvente interna e externa.
Para o efeito, e no ambito de cada Eixo » Defini¢do dos pontos fortes e areas de melhoria.
Estratégico, foi constituido um grupo > Benchmarking.

alargado de trabalho que integrou
representantes das “Forgas Vivas da
Regido” (ver equipa de trabalho) e onde se
procurou, para além de complementar o
diagnostico da situagdo actual, identificar
os factores criticos de sucesso, definir o
posicionamento futuro, e proceder a
configuragdo de alternativas e opgles
estratégicas.

Nesta aspiracdo estratégica integrou-se a

Trabalho Efectuado

» Obtencdo, analise e tratamento de informagao quantitativa e qualitativa referente
a estudos ja realizados e outros indicadores disponiveis por forma a fundamentar
as etapas subsequentes e as conclusdes do estudo.

» Sistematizar e sintetizar a informagao obtida no ambito desta etapa num conjunto
de pontos fortes e areas de melhoria.

» Analisar outras regides do mundo que tenham desenvolvido programas alargados
de implementagao de acgdes estratégicas na area da qualidade.

Diagnostico da Situacdo Actual

- o o Figura MET.3
definicdo dos objectivos estratégicos e a -
identificacdo das acgbes a desenvolver
com vista a atingi-los (Figura MET 4).
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1. Metodologia . Ambito

» Com base no cenario futuro que se deseja alcancar (Madeira: Regiao de
Exceléncia), identificar as linhas de orientagao estratégica a seguir,
enquadradas dentro de 3 grandes eixos de actuagao: Cidadania, Servigo
Publico e Empresas.

As trés equipas de trabalho constituidas no ambito dos Eixos
Estratégicos realizaram duas sessbes de trabalho,
formatadas de acordo com um figurino comum, que se ilustra

Trabalho Efectuado

Perspectivas de Evolucao Estratégica

na Figura MET.5.
» Criacao de 3 grupos de trabalho (1 por Eixo).
» Realizacdo de 2 sessdes de trabalho por grupo.
» Sessao 1: diagnostico da situacéo actual (identificagéo dos pontos fortes,
areas de melhoria e das forgas vivas da regido).
» Sessao 2: definigdo das opgdes estratégicas (o que fazer), dos objectivos
estratégicos (onde chegar) e das acgdes a desenvolver (como fazer).
Sesséo de Trabalho N° 1 Sessdo de Trabalho N° 2 Figura MET .4
1. Ronda de apresentagoes. 1. Definicdo das opgdes estratégicas.
2. Tribuna livre. o> 2. ldentificagéo e selecgdo dos
3. Identificagdo de pontos fortes. objectivos estratégicos.
4. ldentificacdo de areas de melhoria. 3. Defini¢do das acgdes a desenvolver.
X i
. Factores criticos de sucesso Plano Integrado
Figura MET.5 Configuracéo de alternativas de Acgéo
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1. Metodologia

Plano Integrado de Accéo
Representou a etapa final do projecto,

dentro de uma logica pragmatica de Ambito
intervencdo  consequente e  acgéo | _ _ N
estategicamente _orentada. O principa e e e
objectivo desta etapa consistiu, portanto, = associado a um esquema organizativo de implementagao da estratégia.
na definicdo de um plano de accao, g
integrador dos contributos dos 3 eixos =
estratégicos, de todo o trabalho B Trabalho Efectuado
desenvolvido e de propostas da eqUipa de g » Seleccao das principais ac¢des a realizar tendo em linha de conta as opgdes
projecto, e do esquema organizativo de % estratégicas e as acgbes definidas para cada eixo, para além de outras de indole
implementacéo da estratégia, envolvendo a S I tcrf;zﬁf:g do plan infegrado de acgdes
identificagéo € descrigéo detalhada de » Prioritizag8o das acgdes a desenvolver.
acgc")es a desenvolver e proposta de » Articulagdo com outros planos ja elaborados e/ou em execugao.
prioritizacdo de medidas concretas a
implementar (Figura MET.6). Figura MET 6
Para a apresentagao dos resultados e com
vista a consolidagdo do plano de acgbes
foram realizadas duas sessdes plenarias
de trabalho (Porto Santo e Funchal).
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[ 4
2. Equipa de Trabalho
L J

Todo o trabalho efectuado ao longo deste
projecto sé foi possivel gragas a actuacao RO
coordenada de um grupo aIarggdp de cerca Acompanhamento e Aprovacao
de 100 pessoas, divididas em varias equipas Dra. Isabel Catarina Rodrigues
de competéncias multidisciplinares. Dra. Maria Luisa Orfao
Na Figura MET.7 apresenta-se o esquema tl
organizativo da estrutura de equipas, Chefe de Projecto ‘
reportando-se a Figura MET.8 a constituicao Prof. Doutor Pedro Saraiva gguljpa_l
das equipas no ambito de cada eixo Eai : - dadania

o . ) quipa de Projecto
estratégico de actuagéo e a Figura MET.9 Eng. Jodo d' Orey ‘
as sessOes plenarias realizadas no Porto Metc%%ﬁziae DF-E A'erndfeMBaptista . E_quigasl

ng. José Morais ervico Publico
Santo e Funchal. Realizago Dr. José Orvalho - -
A todos os participantes nestas equipas de Dra. Sénia Neto
trabalho gostariamos, uma vez mais, de Dra. |dalina Martins Equipa 3
. Dra. Isabel Rajao Empresas

expressar  publicamente 0  nosso Eng. Cristina Almeida
agradecimento  pela sua  prestimosa Figura MET 7

colaboracao, contributo fundamental para o
sucesso e a concretizagdo deste projecto.
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Equipa 1 - Cidadania

Equipa 2 — Servico Publico

Equipa 3 - Empresas

Carlos Perdigdo (SRS —-EPE)

Enia Maria Rodrigues (DRSB)

Fernanda Botelho (SDC - SRRH)
Fernando Oliveira Martins (PSP)

Filipa Mendes Gomes (CSSM)

Francisco Caldeira (IPSSM)

Gastéo Jardim (ALR)

Graca Faria (DREER)

Henrique Santos Rodrigues (DRAmb)
Isabel Catarina Rodrigues (DRCIE)

J.M. Melim Mendes (AREAM)

Jaime Lucas (IDRAM)

Ligia Gomes Teixeira (APQ)

Luciano José Correia (Protecgéo Civil)
Luis Vilhena (Ordem dos Arquitectos)
Magda Brazéo (IDRAM)

Manuela Marques (DRAC)

Marco Cabral (Vice-Presidéncia — Gl)
Marco Martins (ACIF -Secgao Farmécias)
Maria Baltazar Gomes (DRAmb)

Miguel Maria Domingues (PNM)

Natalina Santos (GCEA)

Paulo Escércio (Escola Secundaria Porto Santo)
Paulo Rodrigues (Ordem dos Engenheiros)

Ana Isabel Figueira (DRE)

Ana Paula Caires (DRA)

Angela Borges (DRE)

Antonio Belo (ACIF — Formagao Profissional)
Elda Gongalves Pedro (DRFP)

Fernando Magalhaes (ACIF ~Formagao Profissional)
Filomena Correia (DRFP)

Frederica Marques (DRTT)

Gongalo Nuno Aratjo (DRPRE)

Hugo Duarte Costa (DRPF)

Isabel Catarina Rodrigues (DRCIE)

Jodo Carlos Déria (DRP)

Jodo Jardim (Clinica Hospitalar da Madeira)
Jorge Abreu de Carvalho (Instituto da Juventude)
Jorge Antunes de Oliveira (DRAPL)

José Jardim Rodrigues (Ordem dos Enfermeiros)
José Luis Santos (DRPRE)

Luisa Teles (IGFC)

Maria Dalila Freitas (HCF)

Maria do Céu Dias (DRPF)

Maria Gorete Reis (ESSM)

Maria Isabel Correia (LREC)

Maria Jodo Monte (AMRAM)

Maria Jodo Sousa (IGFC)

Maria Tomasia Alves (EPHT)

Paulo Rodrigues (IVM)

Pedro Telhado Pereira (UMA)

Rui Sotero Nunes (DRE)

Alcindo Freitas (ACIF —Transportes Colectivos)
Arnaldo Barros (ASSICOM)

Branco de Freitas(Associagdo Agricultores Madeira)
Christian Flotman (Florialis)

Cid Paulino (Associagéo de Armadores)

Duarte Nuno Rodrigues (Grupo Sousa)

Elsa Ribeiro (ACIF — CCIM)

Fernanda Morais (AMME)

Fernando da Silva (APRAM)

Fernando Gouveia (SDM)

Filipe Caldeira (ACIPS)

Frederico Rezende (Tecnovia)

Giuliana Vignolom (AMME)

Goreti Pontes (IBTAM)

Helena Pinto Fernandes (AMME)

Henrique Fernandes (ACIF — Agéncias Viagens)
Idalina Martins (APQ)

Isabel Rodrigues (DRCIE)

Jacques Faro da Silva (ACIF — Mesa de Vinhos)
Jodo Alberto Pestana (EEM)

Jodo de Andrade Santos (ACIF — Restauragao)
Jorge Mauricio Correia (Madeira Tecnopolo)
José Manuel Teixeira (Hotel Jardim Atlantico)
Luis Costa Pereira (ITRAM)

Mério Fernandes (PT)

Patricio Fernandes (Madeira Rural)

Ricardo Mata Oliveira (ACIF — Rent a Car)

Pedro Relvas (ADERAM) Solange Fernandes (APQ) Rubina Verissimo (ACIF — Mesa Comércio Auto)
Teresa Correia (IRE) Ténia de Oliveira (ACSRAM)
Vicente Pestana (DRRNF) Udo Bachmeier (Hotel Jardim Atléntico)
Figura MET.8
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[ 4
Sessédo Plenaria: Porto Santo Sessédo Plenaria: Funchal
Angelina Oliveira (SDPS)
Carlos Rodrigues (Tav.Grill Mix)
Clemente Vital (Porto) Angela Borges (DRE) Maria Assungao Silva (USAM)
Dora Ornelas (turismulti,Lda.) Ana Paula Caires (DRA) Maria Baltazar Gomes (DRAmMb)

Fatima Albino Silva (EB1P.E Porto Santo)
Fernando Cagéo (Policia Maritima)

Filipe Caldeira (ACIPS)

Guilherme Muralha (PSP)

Isabel Catarina Rodrigues (DRCIE)

Isabel Castro Jorge (Infantario o Moinho)

Isabel Velosa (Aeroporto)

Jocelino Velosa (Aeroporto)

José Anténio Castro (ACIPS)

José Antdnio Rodrigues (ACIPS)

José Henrique (PSP)

José Jorge Mendonga (Porto Santo Séc. XXI)
Manuel Duarte (Hotel Torre Praia)

Maria Gorette Soares Faria (EB1P.E Porto Santo)
Roberto Paulo Cardoso Silva (Presidente CMPS)

Christian Flotman (Florialis)

Elda Gongalves Pedro (DRFP)

Enia Maria Rodrigues (DRSB)

Elvio Jesus (Ordem dos Enfermeiros)
Emorul Pereira (Madeira Rural)
Fernanda Botelho (SDC — SRRH)
Fernando Oliveira Martins (PSP)
Filomena Correia (DRFP)

Graga Faria (DREER)

Hugo Duarte Costa (DRPF)

Inés Costa Neves (CEPAM)

Isabel Catarina Rodrigues (DRCIE)
Jacques Faro da Silva (ACIF - Vinhos)
Jaime Lucas (IDRAM)

Jo&o Alberto Pestana (EEM)

Jodo de Andrade Santos (ACIF — Restauragéo)

Maria Georgina Nunes (DRAPL)
Maria Gorete Reis (ESSM)
Maria Jodo Monte (AMRAM)
Maria Jodo Sousa (IGFC)

Maria Tomasia Alves (EPHT)
Miguel Morna Freitas (ACIF)
Nuno Agostinho (AJEM)

Paulo Belo (ACIF- Formagéo)
Paulo Rodrigues (IVM)

Pedro Relvas (ADERAM)

Sara Estudante Relvas (DRFP)
Ricardo Correia (DRPRE)
Rubina Verissimo (ACIF — Mesa Comércio Auto)
Sérgio Pereira (CSSM)

Tania de Oliveira (ACSRAM)
Teresa Correia (IRE)

Rodrigo Mendonga (Porto Santo Séc. XXI) Jodo Carlos Déria (DRP) Udo Bachmeier (Hotel Jardim Atlantico)
Rodrigues Nunes (Delegado de Saude) Jogo Lucas (PT)
Teresa Alves
Vanda Dias
Figura MET.9
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Metodologia de Trabalho

3. Visitas Efectuadas

A informagdo de suporte a definicdo de uma Estratégia
para a Qualidade na RAM incluiu ainda uma terceira
vertente fundamental (Figura MET.10), que consistiu na
realizagdo de um conjunto alargado de visitas por parte
de membros da equipa de projecto a diversas entidades
da RAM.

As visitas foram efectuadas em duas vertentes Qualidade na RAM
complementares:

Visitas Formais

Com marcagéo prévia junto da entidade visitada, e
obedecendo a um guido de visita pré-definido.

Visitas Informais

Como cliente mistério, procurando efectuar uma avaliagao
informal na perspectiva do cliente/utilizador.

Estratégia para a

Resultado

Trabalho de Suporte

Campo

Fontes
Documentais

Equipas
de Trabalho

Nas figuras MET.11 e MET.12 apresentam-se Figura MET.10
respectivamente a localizagéo e listagem das entidades
assim visitadas.
A todas estas entidades gostariamos também de
expressar 0 nosso agradecimento pela colaboragéo
prestada.
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3. Visitas Efectuadas

@ Visitas formais (12)
@ \Visitas informais de cliente mistério (29)

Figura MET.10 Figura MET.11

_ [ REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA
*§ Governo Regional
\ice-Presidéncia
Direcgdo Regional do Comércio, Indistria e
Energia

F
- Metodologia de Trabalho

Visitas Formalis

Visitas Informais
(Cliente Mistério)

Agricultura Hidropénica (Calheta)
Biofabrica

Camara Municipal de Porto Moniz
Centro Hospitalar do Funchal
Companhia Insular de Moinhos
Empresa de Cervejas da Madeira
Escola de Hotelaria e Turismo

FN Hotelaria

Hotel Royal Savoy

Hotel Vila Baleira

Instituto do Vinho da Madeira (laboratério)
Madeira Tecnopdlo

Adega da Quinta

Agéncia de Viagens Abreu

Air Luxor

Aquério Municipal do Funchal
“As Vespas”

Casa Museu Frederico de Freitas
Casino da Madeira

D’ Oliveiras (Madeira Wine)
Discoteca “O Molhe”

Faja dos Padres

Hotel Orquidea

Hotel Quinta do Furao

Hotel Quinta Mirabela

Jardim Botanico

Jodo de Sousa Viola (Bordados)
Lobo Marinho

Madeira Palacio Hotel

Mercado do Funchal

Parque Ecoldgico do Funchal
Pestana Carlton Park Hotel
Quinta do Estreito

Quinta do Serrado

Restautante Dom Pepe
Restaurante “O Calhetas”
Restaurante “O Lagar”

SATA

Sociedade de Engenhos da Calheta
TAP

Taxis

Teleféricos da Madeira

2D
® 7RA

Programa Dperacional Plurbundes

€2 Aeqido Asbincma da Madeira

UNIAD EUROPEIA

Fundo Europau
da Desenvolvimento Regional



I — o

" ™ Metodologia de Trabalho

4. Alguns Indicadores do Projecto

Os indicadores globais do projecto, que a seguir se indicam, traduzem de uma forma sintética o esfor¢co desenvolvido ao longo
de quatro meses, e de acordo com a metodologia atras descrita:

N° Total de Pessoas Envolvidas: 127

N° Total de Horas de Trabalho (estimativa): 1400 Homens x Hora

Fontes de Informacédo Consultadas (relatérios, livros, publicagdes): > 50
Sites Consultados: >150

[ REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA £ ;RE ] UNIAD EUROPEIA
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~ ™ Metodologia de Trabalho

5. Sintese de Opcdes Metodologicas

A metodologia de projecto, atras descrita, assenta em trés opgdes estratégicas essenciais, a saber:

D A definicdo de uma estratégia da qualidade pressupde um conhecimento efectivo do territorio onde se quer aplicar, motivo
que levou a equipa de projecto a percorrer a RAM de |és-a-lés, tanto na Madeira como no Porto Santo;

D A definicdo de uma estratégia da qualidade pressupde o envolvimento e interveng@o dos agentes locais, pelo que houve a
preocupacao de envolver as forgas vivas da RAM nos diferentes eixos de analise;

D A definicdo de uma estratégia da qualidade pressupde uma atitude pragmatica, direccionada para a acgéo, apontando por
isso todas as etapas nesse sentido.
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Plano de Accao

Anexos
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—— Diagnostico da Situagao Actual

Neste capitulo apresenta-se uma sintese do diagndstico
da situagdo actual efectuado, apresentando-se para o
efeito as principais caracteristicas da RAM no que se
refere a qualidade.

Com base na informagdo compilada, nas visitas
efectuadas no terreno e nos contributos dos grupos de
trabalho, foi possivel desenhar um retrato global da RAM
e apresentar um conjunto de indicadores e de medidas de Indicadores

percepcdo associados aos trés eixos em analise: (Base Regional)
Cidadania, Servigo Publico e Empresas.

o
E=
©
o
©
o
-
®
S
»
o
S
=
=
V

Indicadores
(Base Nacional)

Situacéo
Actual
na RAM

Os elementos apresentados sdo, na sua maioria, de base
regional, sem prejuizo da inclusdo de informag&o global Medidas de Percepcao
ao nivel do pais por forma a, quando relevante, se poder (Base Regional)
obter uma perspectiva de comparacdo ao nivel de
Portugal e seu desempenho face a outros paises.

Medidas de Percepcao
(Base Nacional)

Numa logica organizativa e de sequéncia do presente

documento, optou-se por incluir a sintese dos Pontos

Fortes e Areas de Melhoria, bem como do factores

criticos de sucesso, definidos no ambito de cada grupo de Figura DSA.1
trabalho, no capitulo seguinte.
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._....I Diagnostico da Situagao Actual

1. Caracterizacdo Genérica da Envolvente

Na apresentagéo da caracterizacdo genérica da envolvente optou-se, como forma de enquadramento, por evidenciar, para
além das caracteristicas gerais da RAM, alguns indicadores genéricos ao nivel de Portugal e face a outros paises.

Envolvente Externa ao Nivel do Pais

Nos ultimos anos tém vindo a ser publicados diversos estudos comparativos sobre 0 desempenho de varios paises em
inimeras vertentes. Pelo seu interesse para o presente projecto, salientamos aqui, e numa Optica global, o World
Competitiveness Yearbook (WCY), publicado pelo Institute for Management Development (IMD), e o Relatério de
Desenvolvimento Humano, publicado pelo Programa das Nagdes Unidas para o Desenvolvimento (PNUD).

Estes estudos estabelecem rankings de competitividade e desenvolvimento que contemplam factores e indicadores nao
apenas relativos ao desempenho econémico mas, também, ligados a eficiéncia governativa, a eficiéncia empresarial e a
eficacia do acesso a infraestruturas, sejam estas cientificas e tecnolégicas, do ambiente, da saude, dos transportes e
comunicagdes, etc.

Nas figuras DSA.2 a DSA.5 apresentam-se os resultados alcangados por Portugal, comparativamente a outros paises, nos
ultimos anos.
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—— Diagnostico da Situagao Actual
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Fonte: Potencialidades de Cooperacao para a Competitividade

RANKINGS DA COMPETITIVIDADE GLOBAL
E DOS FACTORES DE COMPETITIVIDADE EM 1999 E 2000
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Figura DSA.3
EVOLUGCAQ DOS RANKINGS
DA COMPETITIVIDADE GLOBAL ENTRE 1992 E 2001
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Diagnostico da Situag&o Actual

1. Caracterizacdo Genérica da Envolvente

Figura DSA.4

RANKINGS DOS SUBFACTORES DE COMPETITIVIDADE

(Relatério 2001)
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Fonte: Potencialidades de Cooperagao para a Competitividade
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1. Caracterizacdo Genérica da Envolvente

Os indicadores atras apresentados evidenciam a necessidade de se proceder a melhorias estruturais, ao nivel do pais,
com especial enfoque para:

D Uma politica fiscal que permita gerar uma maior justi¢a social, penalizando menos os trabalhadores por conta de outrém
e combatendo a evaséo fiscal;

D O sistema de justica, cuja lentidao € um factor negativo para o desenvolvimento e para a confianga das pessoas;

D A administracdo publica, com vista a reduzir drasticamente os efeitos nocivos da burocracia, da corrupc¢do e da
economia paralela;

D Uma aposta decidida da ligacdo dos ensinos secundario e superior ao sistema econémico e social, com predominio da
qualidade;

D Uma reestruturacao do sistema de saude;

D Um maior desenvolvimento das comunicacgdes inteligentes e do uso de TIC.

Adaptado de “Potencialidades de Cooperagéo para a Competitividade”
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—— Diagnostico da Situagao Actual

1. Caracterizacdo Genérica da Envolvente

Figura DSA.5

1 Indice de _

indice de Desenvolvimento Humano (IDH)

Taxa de bruta combinada da indice do P18

O indice de desenvolvimento humano (IDH) mede trés
dimensdes basicas do desenvolvimento humano:

D Uma vida longa e saudavel, medida pela esperanca
de vida a nascenga;

D Conhecimento, medido pela taxa de alfabetizagao
de adultos (com ponderacao de dois tergos) e pela
taxa de escolarizagdo bruta combinada do primario,
secundario e superior (com ponderagdo de um
terco);

D Um nivel de vida digno, medido pelo PIB per capita
(em USD PPC).

Pela anélise da Figura DSA.5 verifica-se que Portugal
ocupava em 2001 o vigésimo terceiro lugar do ranking,
com o valor agregado de 0,896.

Fonte: Relatério de Desenvolvimento Humano 2003
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Diagnostico da Situagao Actual

1. Caracterizacdo Genérica da Envolvente

Envolvente Interna na RAM

No que respeita a situagédo interna da RAM
pode-se salientar, de forma resumida, o
seguinte conjunto de aspectos:

Indicadores Genéricos

Na tabela DSA.1 apresenta-se um conjunto de
indicadores genéricos ao nivel da economia,
populagdo, educagdo e  conservagao
ambiental.

_ [ REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA

*§ Governo Regional
\ice-Presidéncia
Direcgdo Regional do Comércio, Indistria e
Energia

Tabela DSA.1

Variével Periodo Unidade Valor
Populagéo 2001 Milhares 245
PIB Total 1999 Milhdes Euros 2547
Reparti¢éo do PIB por Sectores
Sector Primario 2001 % 13
Sector Secundario 2001 % 30
Sector Terciario 2001 % 57
PIB por Habitante 1999 % da Média Comunitaria 72
Taxa de Actividade 2001 % 46
Taxa de Desemprego 2002 % 25
Taxa de Inflagéo 2001 Em % (excluindo 37

habitagao)

Analfabetos com 10 ou mais anos 2001 % 10
Sitios na Rede Natura 2000 2003 % do Territorio 27,5

Fontes: Eurostat, INE, Direcgdo Regional de Estatistica, Dossier Candidatura Regido Europeia 2004
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1. Caracterizacdo Genérica da Envolvente

Aspectos Gerais Relativos a Qualidade

D Existéncia de um microclima favoravel a Qualidade na RAM, mormente materializado através de uma aposta e
envolvimento do Governo Regional com cariz abrangente, traduzido nomeadamente na existéncia de um Conselho
Regional para a Qualidade, numa Politica Regional da Qualidade, na capacidade de mobilizagdo para iniciativas neste
dominio e na concretizagdo do presente estudo.

D Os principais aspectos criticos identificados nos esfor¢os de implementagao da qualidade assentam essencialmente na
dificuldade em: i) partilhar, comungar e trocar experiéncias; ii) compatibilizar necessidades de mudanga com a historia e
tradicao; iii) evitar uma certa proliferagéo de entidades e iniciativas, carecendo, por vezes, de uma visdo de conjunto e de
uma perspectiva integradora; iv) conseguir que os agentes econdmicos assumam, por si s6s, uma maior aposta
concertada no desenvolvimento da qualidade na RAM.
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1. Caracterizacdo Genérica da Envolvente

Cidadania

D O Ambiente e o Ordenamento do Territério sdo elementos fundamentais para a qualidade de vida dos cidadéos e
assumem-se como os pilares de um novo paradigma de desenvolvimento regional, uma vez que 0 modelo baseado na
cultura do betdo se encontra actualmente em fim de ciclo.

D A regido tem vindo a registar um crescente aumento dos fluxos de trafego, assistindo-se cada vez mais a um predominio
do transporte individualizado em detrimento do transporte colectivo.

D A regido apresenta o segundo PIB per capita mais elevado do pais, apenas sendo ultrapassado pela regido de Lisboa e
Vale do Tejo.

D Ataxa de desemprego €, a par com a Regido Autdnoma dos Agores, a mais baixa do pais.
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1. Caracterizacdo Genérica da Envolvente

Servico Publico

D A acgédo da Administragdo Publica Regional e Local tem uma influéncia determinante sobre todas as actividades, e em
especial sobre aquelas por cujo exercicio e desempenho é directamente responsavel, designadamente por ser o maior
empregador de recursos humanos, o maior consumidor de bens e o maior prestador de servigos da RAM.

D A sua visdo estratégica, competéncias, capacidade de organizagéo, eficiéncia e eficacia na gestao e forma de actuagéo no
terreno tém reflexos determinantes na vida econdémica, social e cultural.

D O seu papel é decisivo para a Qualidade, Produtividade e Inovagéo na RAM.
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1. Caracterizacdo Genérica da Envolvente

Empresas

D A estrutura do Tecido Empresarial da Regido € dominada por Microempresas de natureza familiar, sendo muito reduzido o
numero de Médias e especialmente de Grandes Empresas.

D De acordo com um inquérito realizado no ano de 2000 a cerca de 400 empresas da Regido (3 a 4% do universo empresarial),
as Microempresas representavam 80% do total de empresas e, em conjunto com as Pequenas Empresas (até 50
trabalhadores e 7 milhdes de euros de volume anual de facturagéo), representavam 97% do total das empresas e cerca de
75% quer do volume de emprego, quer da criagao de riqueza pelo Sector Empresarial da Regido.

D De acordo com o critério do volume de negdcios, s6 havia na RAM, no ano 2000, 40 empresas (sendo 10 do Sector do
Turismo) com um volume de negdcios acima dos 5 milhdes de euros, que podem considerar-se como Médias Empresas, € 8
(sendo 2 do Turismo) com um volume de negdcios superior a 25 milhdes de euros.

D Comércio, restauragdo, alojamento turistico e outros servicos convencionais sdo as actividades dominantes no Tecido
Empresarial madeirense.

D Tirando a actividade turistica, e salvo raras excepgdes (Vinho da Madeira, Bananas, Bordados), o mercado interno é o principal
suporte da actividade empresarial desenvolvida.
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1. Caracterizacdo Genérica da Envolvente

D O Turismo e a Construgéo de habitacdes e de infra-estruturas basicas, por si s6s, mas especialmente enquanto actividades
que sé&o polarizadoras e dinamizadoras da actividade produtiva de bens e servigos, tém sido a base de sustentagéo do Nivel
de Vida crescente da populagdo da RAM e portanto também a base de sustentagdo do crescimento de algumas Pequenas
IndUstrias e em especial do Comércio e dos Servigos, bem como da consideravel dindmica demografica empresarial que se
tem verificado na regido nos ultimos 5/10 anos.

D As novas iniciativas empresariais, tomadas por empresarios ja existentes, ou por novos empreendedores, pouco vieram
alterar, o Paradigma Empresarial predominante da Regi&o (Microempresas de natureza familiar sem grandes aspiragdes a
um up-grade dimensional), geralmente associado a uma falta de sensibilidade aos factores dinémicos de competitividade,
nomeadamente no que toca a diversificagdo, qualidade e inovagé&o.

D Enquanto o Modelo de Desenvolvimento baseado no crescimento do Turismo e da Construgdo ndo se esgotar, dificilmente
as empresas, tendo Mercado assegurado, estardo receptivas de motu proprio a mudanga do paradigma dimensional e de
gestao.

D E de salientar a consolidacdo de diversos grupos econdmicos com visdo estratégica de evolugdo e adopcdo de praticas
modernas de gestao, frequentemente com projecgao e inspira¢do internacionais.
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—— Diagnostico da Situagao Actual

2. Situagao Actual: Cidadania

Indicadores de Desempenho
Territorio e Demografia

D Em 2001 a populagéo residente na RAM representava 2,4% do total do pais. No entanto o récio entre a populagéo residente e
a area mostra que a Regido tinha a maior densidade populacional do pais, com perto de 311 habitantes por km?2.

D O crescimento demografico registou um aumento de 2% em 2001 (Figura DSA.5) e a taxa de nupcialidade é a segunda mais
elevada do pais (Figura DSA.6).

Taxas de Natalidade, Mortalidade e Excedente de Vidas (2001) Taxas de Nupcialidade e Divércio (2001)
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Figura DSA.5 (Dados: INE) Figura DSA.6 (Dados: INE)
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—— Diagnostico da Situagao Actual

. Situagéo Actual: Cidadania

C
D

ondicdes Econdmicas

A RAM contribuiu em 1999 com 2,5% do PIB
nacional. Para além da Regido de Lisboa e Vale do
Tejo, € a Unica regido que apresenta valores do PIB
per capita superiores a média nacional.

De acordo com o INE, em 1999 e em termos de
Rendimento Disponivel Bruto per capita, as Regides
de Lishoa e Vale do Tejo, da Madeira e do Algarve
apresentavam um indice superior a média nacional
(100): 126, 103 e 102 respectivamente.

A taxa de desemprego regista em 2002, a par com 0s
Acgores, 0 valor mais baixo do pais (2,5%), sendo que
a média nacional atingiu 0s 5,1%.

Apesar das baixas taxas de desemprego, segundo o
INE, a RAM, a par com a Regido Centro, apresenta
as menores proporcdes de empregados com
qualificagbes mais elevadas, predominando as
profissbes com um nivel médio e baixo de
qualificagdes.
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2. Situagao Actual: Cidadania
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m_._. Diagnostico da Situagao Actual

Ambiente

D Pela analise da Figura DSA.9 verifica-se
que na RAM a percentagem da populagéo
servida com sistemas de drenagem de
aguas residuais e com ETAR é inferior a
média nacional.

D De acordo com os dados no INE, na RAM
a maior percentagem das despesas das
autarquias, em 2001, nos dominios de
proteccao e gestdo do ambiente reportam
a gestdo de residuos, seguindo-se a
proteccdo da biodiversidade e da
paisagem. No que respeita a esta segunda
rubrica a percentagem (cerca de 25%) &
bastante superior a média nacional (11%).
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2. Situagao Actual: Cidadania

Transportes

D A RAM era a regido do pais que registava, no ano 2000, a menor percentagem de agregados familiares que possuia
automavel proprio (Figura DSA.10). No entanto, foi a segunda regido do pais onde numero de veiculos vendidos por 1000
habitantes foi mais elevado.

D No que respeita aos transportes aéreos, 0 movimento de passageiros no aeroporto do Funchal cresceu, contrariamente ao
que sucedeu nos aeroportos do continente, de 2000 para 2001, atingindo nesse o ano valor de 2214000 utilizadores. No que
respeita ao aeroporto de Porto Santo o movimento de passageiros em 2001 foi de 176000 utilizadores.

Percentagem de Agregados Familiares com Meios de Transporte Proprios (2000) Numero de Veiculos Vendidos no ano 2000 (por 1000 Habitantes)
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2. Situagao Actual: Cidadania

Seguranca

D Em 2001 foram registados pelas autoridades policiais na RAM 3483 crimes contra pessoas, 3876 crimes contra o patriménio,
1152 crimes contra a vida em sociedade e 115 crimes contra o Estado.

D Em termos absolutos a Regido apresenta, a par do Alentejo e dos Agores, 0 menor numero de crimes. No entanto, numa base
per capita o ranking altera-se, verificando-se mesmo, no caso dos crimes contra as pessoas, que o valor mais elevado é o

encontrado na RAM.

Crimes Registados pelas Autoridades Policiais (2001) Crimes Registados pelas Autoridades Policiais (2001)
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2. Situagao Actual: Cidadania

Cultura e Recreio

D Apesar das despesas das autarquias em actividades culturais serem mais reduzidas na RAM, verifica-se que é a segunda
regido do pais que possui mais bibliotecas, cinemas, museus, galerias de arte e publicagbes periddicas por 1000

habitantes.

Despesas das Autarquias em Actividades Culturais (Euros por 1000
Habitantes, 2000) 0,30 ~
0,25 -
120000~ 0,20
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2. Situagao Actual: Cidadania

Tecnologias de Informagéo e Comunicagao

D Em Junho de 2003, 38,3% dos agregados domésticos portugueses possuiam computador e 21,7% ligagéo a Internet. Os
agregados de Lisboa e Vale do Tejo sdo os que apresentam niveis de posse mais elevados, respectivamente de 44,7% e
26,9%. No ranking apresentado na figura DSA.15 (ordenado por percentagem de ligagéo & Internet) verifica-se que a RAM
se situa na sexta posicédo, com 18,3% (32,9% de Computadores). Esta situagéo € ligeiramente diferente quando analisamos
a percentagem de utilizacdo de computadores e internet (figura DSA.16), onde a RAM, ao nivel da utilizagéo de Internet, se
situa na quinta posicao, com 21,4% (30,2% no que respeita a utilizagcdo de computadores).

Posse de computador e ligacdo a internet dos
agregados domésticos portugueses (Junho 2003)
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Figura DSA.15 (Dados: INE)
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2. Situagao Actual: Cidadania

Indicadores de Associativismo e Cultura da Qualidade

D No que respeita ao nimero de membros singulares da APQ e membros correspondentes do IPQ (dados de 2003) por 1000
habitantes, verifica-se que em ambos os casos a RAM ocupa o0 quinto lugar no conjunto das regides portuguesas.

Membros Singulares da APQ por 1000 Habitantes (2003) Membros Correspondentes do IPQ por 1000 Habitantes (2003)
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Diagndstico da Situacdo Actual

Defesa do Consumidor

t

Nas Tabelas DSA2 e DSA3
apresentam-se os indicadores relativos a
actividade do Servico de Defesa do
Consumidor na RAM. Este servigo,
colocado na dependéncia da Direcgéo
Regional dos Recursos Humanos, abriu
ao publico no dia 15 de Margo de 1999.

Na Tabela DSA.3 pode observar-se que
na maioria das resolugbes das
reclamacbes  apresentadas  houve
mediacdo do SDC (60%).

REGIZO AUTONOMA DA MADEIRA

Governo Regional

\ice-Presidéncia

Direcgdo Regional do Comércio, Indistria e
Energia

Tabela DSA.2 Fonte: Servico de Defesa do Consumidor
Forma de Resoluc&o das Reclamag6es Apresentadas ao SDC
Forma de Resolugédo 1999/2000 2001 2002 Total %
O consumidor obteve informagéo do SDC 43 9 5 57 4
Houve mediag&o do SDC 81 275 413 769 60
O consumidor efectuou deligéncias 10 38 9 57 4
Houve desisténcia do processo 4 15 12 31 2
Houve desisténcia tacita 1 13 13 37 3
O processo foi encaminhado para a IRAE 17 6 0 23 2
O processo foi encaminhado para outras entidades 8 6 1 25 2
O processo foi encaminhado para contencioso 9 36 1 56 4
O provesso esta em tribunal 5 0 0 5 0
Existe mediacéo juridica particular 0 2 3 5 0
O processo nédo é uma relagdo de consumo 13 2 2 17 1
Em andlise 13 100 25 138 11
Impossibilidade de contactar o agente econémico 1 1 0
Pretensdo ndo conseguida 25 25 2
Rec/Informagéo 28 28 2
Total 214 556 504 1274 100
ﬁ — 5882 UNIAU EUHUFEIA
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2. Situagao Actual: Cidadania

Defesa do Consumidor

D Da Tabela DSA.3 pode observar-se que a maior percentagem de reclamacgdes se prende com os bens de consumo nao
alimentares (18,8%), seguindo-se-lhe os bens iméveis (16,1%) e o0 ramo automével e afins (15%).

Tabela DSA.3 AREA DE INTERVENCAO DAS INFORMACOES E RECLAMACOES - SDC
. Ano 2000® Ano 2001 Ano 2002 Ano 2003 TOTAL
Areas de Intervencao = =
Inf. @ Recl. Inf. Recl. Inf. Recl. Inf. Recl. Informagdes Reclamagdes

Administragéo Pablica 0 2 1 9 0 12 6 23 0,8% 7 0,4%
Animais 0 1 1 0 0 2 2 3 0,1% 3 0,2%
Assisténcia Médica 7 4 9 8 3 7 3 19 0,7% 22 12%
Bancos e Sociedades Financeiras 7 17 27 64 33 57 33 138 4,9% 100 5,4%
Bens Alimentares 3 12 6 16 4 26 1 54 1,9% 14 0,8%
Bens de Consumo n&o Alimentares 61 69 97 150 92 191 99 410 147%| 349 18,8%
Bens Iméveis 10 63 112 160 84 224 93 447 | 160%| 299 | 161%
Estagdes de Servigo / Postos de Abastecimento 0 2 1 1 3 5 1 8 0,3% 5 0,3%
Lavandaria, Tinturaria, Limpeza e afins 5 3 9 12 13 8 4 23 0,8% 31 1,7%
Ramo Automdvel e afins 15 34 97 122 84 163 83 319 114% | 279 15,0%
Restauracéo e afins 0 1 2 7 9 6 1 14 0,5% 12 0,6%
Seguradoras 15 30 62 75 54 85 67 190 6,8% 198 | 107%
Servigos Essenciais 45 48 75 92 40 78 39 218 7,8% 199 10,7%
Servigos Funerarios 0 0 0 0 2 1 0 1 0,0% 2 0,1%
Transportes 4 3 7 14 4 10 4 27 1,0% 19 1,0%
\vendas a Distancia 22 8 32 61 57 127 123 196 7,0% 234 | 126%
Viagens, Turismo e Lazer 4 6 15 28 18 18 17 52 1,9% 54 2,9%
N&o relacéo de consumo 16 42 3 253 4 354 6 649 | 233% 29 1,6%

TOTAL 0 214 345 556 1072 504 1374 582 2791 |1000%| 1856 |100,0%

@ perjodo de 15 de Marco de 1999 a 31 de Dezembro de 2000

@ N3o se obteve dados para as Informacoes do Ano 2000 Fonte: Servico de Defesa do Consumidor
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2. Situagao Actual: Cidadania

Defesa do Consumidor

Metrologia Legal

D Em finais do ano 2000 entrou em funcionamento Tabela DSA4
o Laboratorio de Metrologia da Madeira (LMM), OPERACOES DE CONTROLO METROLOGICO
que se encontra integrado na estrutura da
DRCIE. Na Tabela DSA.4 podem visualizar-se | "strumentos de Medicdo
as operagées metmlégicas realizadas peIo LMM Instrumentos de Pesagem 83 130 253 355 821

nos Ultimos 4 anos. CMAC'S 351 376 | 391 | 421 1539

N.° de Operacdes de

2000 2001 2002 | 2003 Controlo Metrol6gico

Taximetros 0 0 472 471 943

D Presentemente encontram-se em analise, pela
Contadores de

DRCIE, seis processos de qualificagdo de Combustivels 18 18 16 | 16 68
instaladores e/ou reparadores de instrumentos - —
o Manometros Industriais 29 85 18 80 212
de medicao.
Manometros para
) . . ~ ) Pneumaticos de Veiculos 4 4 32 27 67
D No que respeita a Qualificacdo dos Servigos Automéveis
Municipais de Metrologia, apenas a Camara Massas 0 0 0 1 1
Municipal do Funchal (CMF) possui recursos, ot 155 3 | 182 | 1384 2664

quer técnicos quer humanos, para poder
desempenhar tais fungdes. O processo de
candidatura apresentado pela CMF ja obteve
uma decisao final por parte do IPQ.
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2. Situagao Actual: Cidadania

Campanhas e Acg0es de Divulgacao, Sensibilizacdo e Formacdo em Qualidade

Accoes Promovidas pelo Conselho Regional da Qualidade, Através da DRCIE/LMM

1. Seminérios

“Qualidade e Metrologia na RAM” (Maio 2001)

“Os Desafios da Qualidade para o Século XXI” (Margo 2002)

“Qualidade em Portugal — Tendéncias, Qualificacéo e Formagéo” (Abril 2002)
‘O Papel da Metrologia para o Século XXI” (Novembro 2002)

Fonte: Relatorio da Qualidade na RAM 2000-2002

4. Participagdo em Feiras

Expomadeira 2000

Procedeu-se a divulgacéao do Laboratorio de Metrologia da Madeira (LMM).
Infofutur (edicdes de 2000 e de 2001)

Foram abordadas as actividades desenvolvidas pelo LMM.

“Qualidade em Servigos Publicos” (Novembro 2002) Expomadeira 2002
“Qualidade na Construcao” (Novembro 2002) Procedeu-se mais uma vez & divulgacéo do LMM.
“Seguranca no Comércio, Industria e Servicos — O Percurso para Expo Porto Santo 2002

Uma Gestéo Responsavel” (Novembro 2002)

‘O Turismo e a Implementacéo de Sistemas de Gestdo Ambiental (Dezembro 2002)
“Os Novos Caminhos da Qualidade” (Maio 2003)

“Qualidade nos Servicos Publicos” (Outubro 2003)

“Qualidade na Hotelaria vs. Hotelaria de Qualidade” (Novembro 2003)

2. Semana da Qualidade 2001

Decorreu entre 12 e 16 de Novembro de 2001 e incluiu os seguintes temas:
Qualidade no Turismo, Férum sobre Qualificagdo, Acreditacdo de Laboratdrios,
Gestao Ambiental na Industria.

3. Ano da Qualidade 2002

O “Ano da Qualidade” teve como objectivo sensibilizar os agentes econdmicos e
sociedade em geral e integrou o Dia Mundial da Qualidade (14 de Novembro) e a
Semana Europeia da Qualidade (11 a 17 de Novembro).

Procedeu-se a divulgagao, desta vez na ilha do Porto Santo, do trabalho
desenvolvido pelo LMM.

FIC 2002

Foi abordada a tematica da certificagao de produtos.

5. Accoes de Sensibilizacao Especificas para Laboratorios
1. Ciclo de Acgdes de Melhoria/Sensibilizacdo em Acreditagdo, Seguranca e Metrologia
em Laboratorios:
1.1. “Sensibilizagdo em Acreditagdo segundo a NP EN ISO/IEC 17025” (Maio 2002)
1.2. “Gestéo de Riscos em Laboratérios” (Outubro 2002)
2. “Auditorias a Laboratorios” (Maio e Junho 2003)
3. “Estatistica Aplicada a Laboratérios (Setembro e Outubro 2003)

6. Visitas ao Exterior
Visita ao Laboratorio do Instituto Geoldgico e Mineiro (2002)
Visita ao Laboratorio Oficial de Metrologia da Galiza (2002)
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2. Situagao Actual: Cidadania

Campanhas e Acg¢oes de Divulgacao, Sensibilizacao e Formacao em Qualidade

AccOes Promovidas pelo Servigo de Defesa do Consumidor Acc0es Promovidas pela Direccdo Regional da
ThDoAr Administracéo Publica e Local
= - X - A Direcgdo Regional da Administracdo Publica e Local tem vindo a
Accles de Informagdo / Divulgacao 1999/2001 2002 2003 desenvolver uma série de acgdes de formacdo ao nivel dos Servigos
Sessdes de Informago em Escolas 2% . . Publicos, com 0 int.uito de sensibi[izar os diversos colaboradores para a
implementacéo de Sistemas da Qualidade.
Visitas de estudo ao SDC 2
o . Temas Abordados entre 2000 e 2003
/:(?r? sla;(iadcc?rlgts) alunos, monores & 2 i ) D Os Factores de Qualidade nos Servigos Publicos;
D Gestédo da Qualidade Total;
Seminérios Tematicos 9 - - D Implementagéo de Sistemas da Qualidade;
L D Certificagdo de Sistemas da Qualidade;
Jornadas periddicas sobre consumo 2 D Gestéo por Processos;
Participagao em Feiras 6 2 - : gzr:portamento Organizacional;
Participagéo em Programas de TV 2 15 12 .
. . Tabela DSA.6
Participagdo em Programas de Radio 42 9 20
Producéo e colaboragdo em artigos para a 2000 § 2001 § 2002 | TOTAL
comunicagao social 15 N.° FORMANDOS | 37 | 38 | 42 117
Comemoracdes do Dia Mundial do Consumidor 3 1
Accbes de Formagao 18 55 75
Fonte: Relatorio da Qualidade na RAM 2000-2002
'{ REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA ﬁ:‘ ;ggu UNIAQ EUROPEIA
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2. Situagao Actual: Cidadania

Cobertura dada a Qualidade em Planos Curriculares

Universidade da Madeira Escola Profissional Cristovao Colombo
D Curso de Pés-Graduagdo em “Gestao da Qualidade”. Integragdo de um médulo de Qualidade na disciplina de Area de Integragdo do
D Curso de Pds-Graduacdo em “Direito do Consumo”. terceiro e Ultimo ano de cada curso, abordando aspectos relacionados com:

D Conceito de Qualidade;

D A Qualidade na Optica da Normalizagéo;

D Metodologias/Filosofias de Gestéo da Qualidade;
D Metrologia e Calibragao;

D Como controlar a Qualidade;

D Ferramentas Organizacionais da Qualidade.

—_
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2. Situagao Actual: Cidadania

Diagnostico da Situagao Actual

Medidas de Percepcao

Percepcdo dos Cidadaos Acerca do Pais

O projecto “Estado da Nagdo” tem por objectivo central criar um
espago aberto de participagdo através do qual os portugueses
podem apresentar as suas opinides sobre a sociedade portuguesa.

Nas Tabelas DSA.7 a DSA.9 apresenta-se a sintese dos resultados
da consulta efectuada em 2003, no que respeita as prioridades de
actuagao, a importancia atribuida aos varios itens e opinido quanto

ao seu estado actual.

Tabela DSA.9 Fonte: Estado da Nagao 2003
Estado

Temas o S - 2003-
2003 2002 2001 2002
1 | Saude 4,48 409 3,73 0,39
2 | Economia 3,60 3,65 4,50 -0,05
3 | Educacdo 4,66 4,59 4,64 0,07
4 | Seguranca 4,66 4,28 3,26 0,38
5 | Justica 4,61 4,00 3,88 0,61
6 | Toxicodependéncia 3,73 3,34 2,98 0,39
7 | Cidadania 4,99 4,95 o 0,04
8 | Politica 3,56 351 3,98 0,05
9 | Integracdo Europeia 5,43 5,42 5,70 0,01

Mota: escala de 1 a 10, em que 1 corresponde a "estd muko mal” e 10

muite bem”

REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA

l’5 Governo Regional

\ice-Presidéncia

Direcgdo Regional do Comércio, Indistria e

Energia

corresponde a "estd

Tabela DSA.7 Fonte: Estado da Nagao 2003
Prioridade

Temas S - gl 2003-
2003 2002 2001 2003

1 | Saude 7,66 7,86 (1) 7,98 (1) -0,32
2 | Ecenomia 7,64 7,54 (4) 7,02 (7) 0,10
3 | Educacdo 7,47 7,45 (5) 7,40 (5) 0,02
4 | Seguranca 7,31 7,55 (3) 7,78 (2) -0,24
5 | Justica 7,28 7,56 (2) 7,56 (4) -0,28
6 | Toxicodependéncia 7,21 7,25 (8) 7.65 (3) -0,04
7 | Cidadania 6,70 6,81 (7) . -0,11
8 | Politica 6,17 6,04 (&) 575 (10} 0,13
9 | Integracdo Europeia 5,02 6,03 (9) 568 (11) -0,01

Mota: escala de 1 a 10, em gque 10

epresenta a pnon

dade mais elevada.

Tabela DSA.8 Fonte: Estado da Nag&o 2003
Importancia

Temas R S - 2003-

2003 2002 2001 2002
1 [ Saude 9,37 9,35 9,29 0,02
2 | Economia 8,20 8,08 8,05 0,14
3 | Educacdo 9,13 9,06 9,18 0,07
4 | Seguranca 8,78 8,87 8,45 -0,09
5 | Justica 8,77 8,58 8,55 0,19
6 | Toxicodependéncia 7,69 7,52 7,93 0,17
7 | Cidadania 7,01 8,09 - -0,18
g | Politica 5,78 5,63 5,44 0,15
9 | Integracdo Europeia 7,08 7,17 5,80 -0,11

Mota: escala de 1 a 10, em que

mpartante”,
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2. Situagao Actual: Cidadania

Medidas de Percepcao
Qualidade de Vida

Nas Tabelas DSA.10 e DSA.11 apresenta-se a sintese de
um estudo efectuado pelo Jornal Expresso, onde foram
analisadas 45 cidades e 3 vilas portuguesas, de acordo
com a qualidade de vida que proporcionam, tendo sido
atribuida, por um conjunto de repdrteres, uma
classificacdo numa escala de 0 a 20 a um conjunto de 5
itens. A cidade do Funchal, com 185 pontos, ocupa o 20°
lugar do ranking. Pela anélise da Tabela DSA.6 verifica-
se que os itens onde a distancia a cidade que obteve a
classificagcdo mais elevada é maior sé&o a oferta cultural e
0s equipamentos sociais, seguindo-se a fluidez do
trénsito, densidade urbana e os espagos desportivos. Por
outro lado, a cidade obtém 0 maximo no que se refere ao
alojamento turistico. Um aspecto onde o Funchal
apresenta igualmente uma situacdo de realgar, na 6ptica
da equipa de projecto, prende-se com a limpeza das vias
publicas que foi possivel testemunhar.

No Anexo 3 fazemos referéncia a outras abordagens e
estudos relacionados com a monitorizagéo da qualidade
de vida dos cidadé&os.

_ [ REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA
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Tabela DSA.10 Fonte: Jornal Expresso

Méaximo Distancia

ao
Item Funchal Valor Cidade/Vila Méximo
Acessibilidades 13 18 | Lisboa 5
Sinalética 10 15 | Evora e Figueira da Foz 5
Fluidez de Transito 8 15 | Braganca 7
Oferta Cultural 10 18 | Lisboa 8
Espacos Verdes 12 18 | Sintra 6
Amarante, Braganca, Chaves,

Densidade Urbana 8 15 | Evora, Lagos,Mirandela, Sintra 7
Comércio 15 17 | Braga e Lisboa 2
Contacto com Agua 16 18 | Aveiro 2
Espacos Desportivos 11 18 | Lisboa 7
Estacionamento 9 15 | Braganca 6
Seguranca 14 16 | Chaves 2
Animacéo Nocturna 15 18 | Lisboa 3
Alojamento Turisitico 19 19 | Funchal 0
Restauragao 16 17 | Evora 1
Equipamentos Sociais 9 17 | Coimbra 8
TOTAL 185 254 69
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°
2. Situacéo Actual: Cidadania
Tabela DSA.11 Fonte: Jornal Expresso
Posicéo Cidade/Vila Total Posicéo Cidade/Vila Total Posicéo Cidade/Vila Total
1 | Evora 213 14 | Mirandela 191 23 | Guarda 182
2 | Lisboa 212 14 | Tavira 191 23 | Peniche 182
3 | Figueira da Foz 211 15 | Albufeira 190 23 | Setubal 182
4 | Braganca 209 16 | Sintra 189 24 | Amarante 178
5 | Cascais 207 16 | Tomar 189 25 | Faro 175
6 | Aveiro 205 17 | Covilha 188 26 | Gondomar 169
7 | Chaves 200 18 | Elvas 187 26 | Portimdo 169
8 | Coimbra 199 18 | Oeiras 187 27 | Vila Nova de Gaia 168
9 | Porto 198 18 | Vila Real de St° Anténio 187 28 | Portalegre 167
10 | Beja 197 19 | Almada 186 29 | Loures 164
11 | Lagos 196 19 | Castelo Branco 186 30 | Santarém 163
12 | Braga 195 20 | Funchal 185 31 | Loulé 157
12 | Vila Real 195 21 | Ponta Delgada 184 32 | Amadora 155
13 | Viseu 193 21 | Viana do Castelo 184 33 | PesodaRégua 154
14 | Guimarées 191 22 | Barreiro 183 34 | Quarteira 140
14 | Matosinhos 191 22 | Leiria 183 35 | Odivelas 128
REGUiO AUTONOMA DA MADEIRA rex 2000 UNIAD EUROPEIA
e * /Ram Fundo Europeu
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2. Situagao Actual: Cidadania

Medidas de Percepcao

Ordenamento Territorial na RAM

Na Tabela DSA.12 apresentam-se os resultados de
um inquérito realizado recentemente a um conjunto
de nove entidades ligadas ao Planeamento do
Desenvolvimento, Ordenamento do Territorio e
Gestao dos Fundos Comunitarios:

D 87,3% das respostas apontam para a
necessidade de melhorias no conjunto dos 7
indicadores.
» 50,8% das respostas apontam para a
necessidade de muitas melhorias.
» 36,5% das respostas apontam para a
necessidade de poucas melhorias.

_ [ REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA
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Tabela DSA.12
MATRIZ DE RESULTADOS
. Pont Carece de Melhorias
Vertentes Propriedades ono NS/NR
Forte Poucas Muitas
1. ORDENAMENTO
1.1.1.|Estado de Actualizagéo 0 4 4 1
1.1.2.{Grau de Vinculagéo 0 3 5 1
1.1.|Normativos
1.1.3.|Niveis de Cumprimento 0 3 5 1
SubTotal 0 10 14 3
121 Coeréncia dg sizu_posmlonamento em relacéo 0 3 5 1
a0 Quadro Organico do Planeamento
122 Cgpaudgde do Exercicio do Poder 0 3 5 1
P Vinculativo
1.2.(Orgdos - - —
Grau de Integracéo, a nivel global, dos Niveis
1.2.3. o 0 3 4 2
Sectoriais de Ordenamento
SubTotal 0 9 14 4
| Hi izaca
13 instrumentos 131 Grau de Clareza na Hierarquizagéo dos 0 4 4 1
Instrumento de Ordenamento
TOTAL 0 23 KV 8
—_
— 0 UNIAD EUROPEIA
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2. Situagao Actual: Cidadania

Medidas de Percepcao
Perspectivas de Necessidades de Formacéo Profissional

Fonte: “Inquérito as Necessidades de Formacéo Profissional das Empresas 2000-2002" na RAM, realizado pela Secretaria Regional da Educacéo.

Em cerca de 760 Empresas da Regido (85% das quais com menos de 50 trabalhadores), mais de metade (52,2%) reconheceu ter necessidades de Formacéo:

D As Empresas em expansao manifestaram maioritariamente necessidades de Formagao Profissional (60%).
D Das Empresas em recessao, apenas 30,2% indicaram possuir necessidades de Formagéo Profissional.
D Um elevado nimero de Empresas (40%) revelou ter falta de Mao-de-Obra Qualificada.

D Foram as Empresas com Encomendas em crescimento, Produtividade elevada e com Processos Tecnoldgicos Inovadores que manifestaram ter necessidades de
Formacao Profissional.

D Das Empresas com nivel de Produtividade “baixo” ou “suficiente”, 52% indicaram néo possuir necessidades de Formagao Profissional.
D Apenas 21,4% das Empresas com necessidades de Formagao Profissional afirmaram dispor de um Plano de Formagao.

D Quase 1/3 dos inquiridos (29,8%), que revelaram nao ter necessidades de Formacao Profissional, reconheceram que preferem manter o pessoal ocupado em detrimento
de Acgdes de Formagao.

D 82% das Empresas com necessidades de Formagéo prefere formar o Pessoal dos respectivos Quadros e 32% prefere recrutar Pessoal com Formacao.
D Mais de 80% revelou ter necessidades de Formacao a curto prazo.

D Por ordem decrescente os Sectores que revelaram maiores necessidades de Formacao Profissional foram a Hotelaria/Restauragéo e Turismo, Administragao/Gestao,
Relacdes Publicas/Marketing/Publicidade, Comércio, Saude, Banca e Seguros, Informatica, Servicos Pessoais e a Comunidade, Qualidade e Construcéo Civil e Obras
Publicas.

D A previs@o do numero de participantes a abranger por Acgdes de Formacéo motivadas pela introducéo de Novas Tecnologias correspondeu a apenas 10,6% do volume
global de necessidades (1.324 formandos).

D Foi na area das TIC que os inquiridos mostraram ter necessidade de considerar maior nimero de participantes em Acgdes de Formagao.

"
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3. Situagao Actual: Servigo Publico _

Indicadores de Desempenho
Saude

D Em 2001, a RAM, a par com os Agores, possuia 0 racio
mais elevado de hospitais por 1000 habitantes. Ja no
que respeita ao numero de centros de saude, ocupava 0
quinto lugar.

0,40
0,30+
0,20+
0,10+

0,00-

Farmacias por 1000 Habitantes (2001)

Alentejo Centro Lishoa Algarve Norte Agores Madeira
e Vale
do Tejo

Figura DSA.20 (Dados: INE)

Hospitais por 1000 Habitantes (2001)

0,04+
I\
0,03
|

0,02 {

0,01

0,00+

Acores Madeira Centro Lisboa Algarve Alentejo Norte

e Vale
do Tejo

0,70
0,60+
0,50+
0,40+
0,30+
0,20
0,10+

0,00+

Centros de Salde por 1000 Habitantes (2001)

|
|
|
Alentejo Agores Centro Algarve Madeira Norte Lisboa
e Vale
do Tejo

Figura DSA.19 (Dados: INE)
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3. Situagéo ACtual: SerVigO PUinCO . Internamentos por 1000 Habitantes (2001)

Saude )

D A RAM apresentava em 2001 o maior numero de
pessoal de enfermagem por 1000 habitantes, e era
também a regido que apresentava o maior numero de
dias por internamento.

Lishoae Acores Madeira Centro Portugal Norte Algarve Alentejo

Vale do
Tejo
Pessoal Médico e de Enfermagem ao Servigo por 1000 Habitantes (2001) 5 DSA 23 (D q INE)
Igura . ados:
6 Nimero Médio de Dias por Internamento (2001)
5
201
4 |
3] 154
2 10+
]_ 4
5,
04
Norte Centro Lishoae  Alentejo Algarve Acores Madeira Portugal 0-
Vale do Tejo Norte Lishoa e Portugal Algarve Centro Alentejo Acores Madeira
Vale do
Tejo
‘l Pessoal Médico por 1000 Hahitantes m Pessoal de Enfermagem por 1000 Habitantes
Figura DSA.22 (Dados: INE) Figura DSA.24 (Dados: INE)
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3. Situagao Actual: Servigo Publico _

Educacéo

D No ano lectivo 1999/2000 a
RAM apresentava um numero

de estabelecimentos de ensino
por 1000 habitantes inferior a
média nacional. No que
respeita ao niveis de educagéo
na Regido, verificou-se um
aumento  significativo  entre
1991 e 2001 da percentagem
de individuos com habilitagbes
ao nivel do ensino superior. O
valor da Regido (7,4%) é,
contudo, inferior a média

Namero de Estabelecimentos de Ensino por 1000 Habitantes (2000)

3+

Centro Alentejo  Norte

Portugal Algarve Madeira Lisboae Acgores
Vale do
Tejo

nacional (10,7%), conforme se
mostra na Tabela DSA.13.
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Figura DSA.25 (Dados: INE)
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3. Situagao Actual: Servigo Publico _

Educacéo

TabelaDSA.13 (Dados: Censos 2001- Resultados Definitivos)

AIEIEIEIEE Nenhum nivel Ensino Ensino
com 10 ou : 1.°CEB 2.°CEB 3.°CEB . .
. de ensino Secundario Superior

NUTS mais anos
Portugal 75 13,2 32,5 11,6 10,1 14,5 10,7
Continente 74 13,1 32,4 11,5 10,0 14,6 10,8
Norte 6,9 13,0 35,0 14,1 10,0 12,1 8,9
Centro 9,0 14,1 34,7 11,2 9,5 12,6 8,9
Lisboa e Vale do Tejo 4,9 11,0 27,1 9,0 10,8 20,4 16,8
Alentejo 12,6 17,3 31,6 9,8 8,9 12,4 7,3
Algarve 8,6 13,6 31,5 10,0 10,8 16,5 9,1
R.A. Acores 7,5 13,0 36,4 14,2 11,1 11,0 6,7
R.A. Madeira 10,0 15,7 32,0 11,9 10,5 12,6 7.4

Estes valores representam a percentagem da populagéo que frequentou o sistema de ensino até ao correspondente nivel maximo indicado.
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3. Situagao Actual: Servigo Publico _

Autarquias

D No ano de 2001, segundo o INE, as receitas
correntes dos municipios representavam, em
média, 54% do total das receitas, valor
superior ao registado na RAM.

D No lado da despesa as regides dos Agores,
Madeira e Alentejo apresentaram uma
proporcdo de despesas com pessoal nas
despesas correntes acima da média nacional
(60%, 59% e 56% respectivamente).

D No mesmo ano, cerca de 70% das despesas
de capital dos municipios referiam-se a
investimentos, sendo que na RAM este valor
foi superior a 80%.
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Despesas e Receitas das Camaras Municipais (2001)

70
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50 |
40 1

%

30
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10 +

Lishoae Madeira
Valedo

Tejo

Norte Centro Alentejo Algarve

Acores

Portugal

W Proporcdo das Receitas Correntes no Total de Receitas

W Proporcdo das Despesas Correntes no Total das Despesas

Figura DSA.26 (Dados: INE)
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3. Situagao Actual: Servigo Publico _

Recursos Humanos na Administracdo Pablica

Analisando os recursos humanos da
Administracdo Regional da Madeira,
constata-se que, juntamente com a
Regido Autonoma dos Agores e o

Alentejo, € uma NUT Il que
ultrapassa a média nacional de
emprego publico (716.418

empregados, representando 14,8%
da populagao nacional empregada).

A tabela DSA.14, cujos dados se
reportam a 1 de Janeiro de 2000 e
que ilustra 0 peso do sector publico
na economia da Regido justifica,
evidencia a necessidade de uma
aposta forte neste sector ao nivel da
qualidade para reforco da mesma
na RAM.
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Tabela DSA.14
% PESO NUT NO

NUT I POPULACAO | EMPREGO | EMPREGO EMPREGO
EMPREGADA PUBLICO PUBLICO PUBLICO
NACIONAL

Madeira 116. 300 24. 170 20,6% 3,6%
Acores 98. 500 21.000 20,4% 3,2%
Norte 1.770. 500 183. 800 10,2% 27,7%
Centro 960. 500 112. 000 10,3% 16,9%
Lx Vale Tejo 1. 586. 000 253. 200 14,2% 38,2%
Alentejo 216. 400 41,900 16,0% 6,3%
Algarve 260. 100 27. 300 10,3% 4.1%

Fontes: Administragdo Publica em ndmeros, MREAP — 2000; Estatisticas Emprego INE.
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3. Situagao Actual: Servigo Publico _

Recursos Humanos na Administracdo Pablica

D Ainda que os imperativos inquestionaveis de contencao do défice publico, concretamente no que concerne as despesas
correntes fixas com as remuneragdes certas e permanentes do funcionalismo, ndo estao reunidas ainda as condi¢oes para
uma redugdo do emprego publico na RAM, sob pena de em muitos sectores da sociedade n&o haver entidades
prestadoras de servigos necessarios a sobrevivéncia e desenvolvimento das populagdes. Dai a inevitavel aposta que é
necessario fazer na Qualidade do Servigo Publico, nas vertentes do aumento da produtividade, da inovacao, da reviséo de
processos burocraticos anquilosados que consomem dinheiro aos cidadaos e empresas, na qualificagdo permanente das
pessoas que trabalham na fungé&o publica da Regido e no recurso ao aproveitamento racional das TIC, enquanto
facilitadoras duma relagdo amigavel com a sociedade e fomentadora da reducdo da despesa publica e ganhos de
competitividade empresariais.

D Assim, uma politica da Qualidade para os Servigos Publicos da RAM, deve sedimentar-se na eficacia da gestéo publica,
na formac&o apropriada dos colaboradores e numa visdo de prestagéo de servigos que vao ao encontro das necessidades
dos cidadaos e empresas.
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3. Situagao Actual: Servigo Publico _

Alguns Projectos em Curso de Implementacéo da Qualidade na Administracdo Publica

1. Projecto “Formularios On-Line”
Direccéo Regional do Comércio, IndUstria e Energia
Direccéo Regional de Formag&o Profissional
Direccdo Regional de Educacédo

Direccéo Regional de Administrac@o Educativa
Instituto Regional de Emprego

Instituto do Desporto da RAM

4. Laboratorios Acreditados

Laboratério do Instituto do Vinho da Madeira

Laboratorio Regional de Engenharia Civil

Laboratério de Metrologia da Madeira (em processo de acreditacéo)
Laboratério de Qualidade da Agua (em processo de acreditagéo)

Direcgdo Regional dos Transportes Terrestres 5. Laboratérios com Projectos Piloto de Qualificacédo
Direccéo Regional de Planeamento e Finangas Requalificacéo do Laboratorio de Cultura In-Vitro
Centro de Estudos Botanicos da Madeira
2. Certificacéo 1SO 9000 Desenvolvimento e Implementacéo do Sistema LIMS no Laboratério Regional

Direccdo Regional do Comércio, Indistria e Energia de Veterinaria

Camara Municipal de Porto Moniz . _
Direcéo Regional de Formagao Profissional 6. Processos de Gestéo pela Qualidade Total
Direcgao Regional de Educacéo (projecto piloto em 10 escolas)

3. Saude
Servigos Regionais de Saude (King's Fund e MoniQuor)

' REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA ﬁ - ;382 UNIAQ EUROPEIA
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3. Situagao Actual: Servigo Publico _

Reclamacg6es na Administracdo Publica Regional

D Nos Ultimos anos tem vindo a ser

implementada na RAM uma filosofia de Tabela DSA.16
tratamento de reclamagdes de acordo com os S ) N© de
S . . Principais Motivos das Reclamag@es em 2001 ~
principios inerentes a qualquer Sistema de Reclamagdes
Gestao da Qualidade. Falta de consulta médica 37
D Nas tabelas seguintes apresentam-se o Demoras no atendimento 3
nimero e os motivos de reclamagdes Incorrecgdo no atendimento 26
registadas em 2001 e no primeiro semestre de Organizagéo e funcionamento dos servigos 9
2002. Inflexibilidade do profissional 5
Pessoal mal organizado/distribuido 5
Excesso de procedimentos burocraticos 5
Tabela DSA.15 o . .
Comunicagao deficiente entre servigos 3
ANO N. DE RECLAMAGOES Falta de resposta & reclamagao 3
2001 115 Inexisténcia de sistema de informagao ao utente 3
2002 (1° Sem) 37 Instalacdo inadequada a actividade 3
Negligéncia, erro e omissdes 2

Fonte: Relatério da Qualidade na RAM 2000-2002 , . .
Continua na préxima pagina
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°
. . . I Tabela DSA.17
3 . Sltu a(}ao ACtual: SerVK}O PU bl ICO ° Principais Motivos das Reclamagdes no 1.° Sem. 2002 N.° de Reclamacdes
Demoras no atendimento 10
Organizagao e funcionamento dos servicos 10
Incorrecgéo do atendimento 8
Tabela DSA.16 (Continuacéo) Falta de consulta médica 8
Principais Motivos das Reclamag@es em 2001 Rec;\;;]:?;c")es Outros (situagdes atipicas) 5
Procedimentos inadequados  procura ) Inexisténcia de sistema de informacéo ao utente 3
Escassez de meios/equipamentos 2 Negligéncia, ero e omisstes 5
Outros (Situagdes atipicas) 2 Excesso de procedimentos burocraticos 2
Incumprimento do horario 1 Procedimentos inadequados a procura 2
Profissional mal informado 1 Circuitos e procedimentos ineficazes 1
Circuitos e procedimentos ineficazes 1 Incumprimento do horario 1
Demoras no processamento 1 Incumprimento de prazos 1
Extravio de documentos 1 Demoras no processamento 1
Pessoal insuficiente 1 Pessoal mal organizado/distribuido 1
Inexisténcia do livro de reclamagdes 1 Inexisténcia do livro de reclamagdes 1
Legislagao inaplicavel por falta de regulamentos 1 Pessoal com formag&o profissional insuficiente 1
Total 146 Total 58
EE%E‘;J&,IJ’;:?H%W DA Mn‘nsfm - "r, = fﬁg Um.!.:u::nﬂ:::
ireccn Regional do Comercio, Indistria o o PAM do Dol Rk o
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Diagnostico da Situagao Actual

Medidas de Percepcao

Inquérito a Entidades Publicas Regionais e Locais

Na Tabela DSA.18 apresentam-se os resultados de um
inquérito realizado recentemente a mais de 30
entidades publicas regionais e locais. Da analise da
matriz de resultados é possivel concluir, de uma forma

genérica, que:

D 91,2% das respostas apontam para a necessidade
de melhorias no conjunto dos 20 indicadores.

D 59,1% das respostas apontam para a necessidade

de muitas melhorias.

D 32,1% das respostas apontam para a necessidade

de poucas melhorias.

REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA

l’5 Governo Regional

\ice-Presidéncia
Direcgdo Regional do Comércio, Indistria e
Energia

Tabela DSA.18
MATRIZ DE RESULTADOS
Melhori
Vertentes Propriedades Ponto Carece de Melhorias NS/NR
Forte Poucas Muitas
- 1.1.|Cl 5 7 14 2
Quadro legislativo e areza
1. Jregulamentar da Funcéo 1.2.|Estabilidade 3 17 5 3
Publica. SubTotal 8 24 19 5
21 Co%rgncwa (do posicionamento 2 13 10 3
Quadro organico da auAnico)
2. i a i
Administragéo Pablica. 2.2.|Articulacao (funcional) 1 6 21 0
SubTotal 3 19 31 3
31 Dimensionamento Critico 1 9 17 1
. . (recursos humanos)
3 Quadro do Funcionalismo 22 Competéncias Criticas 2 7 18 1
" |Publico. (qualificacdes)
SubTotal 3 16 45 2
4.1.|Simplicidade (de procedimentos) 0 5 22 1
4.2.|Acessibilidade (dos utentes) 2 7 18 1
4.3.|Transparéncia (das decisdes) 0 11 17 0
4 Desempenho da 4.4.|Participacéo (dos interessados, 0 11 16 1
" JAdministracao Publica. pago ( )
4.5.|Proactividade (dos agentes) 0 9 16 3
4.6.|Cooperacédo (inter-departamental)| 2 8 17 1
SubTotal 4 51 106 7
5.1.|Descentralizacdo 2 11 14 1
5.2.|Coordenagdo 3 9 16 0
5.3.|Eficacia 0 11 16 1
5.4.|Eficiéncia 0 6 21 1
Desempenho da Gestéo
515 P 5.5.|Rigor 1 13 14 0
Publica.
5.6.|Flexibilidade 1 5 21 1
5.7.|Controle 1 10 16 1
5.8.|Avaliacéo 0 5 22 1
SubTotal 8 70 140 6
TOTAL 26 180 331 23
/ - 0 UNIAQ EUROPEIA
4 500
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4. Situagao Actual: Empresas

Indicadores de Desempenho
Valor Acrescentado Bruto

A analise da estrutura sectorial do Valor Acrescentado
Bruto (VAB), relativa a 1999, evidencia que os
servicos dominavam a actividade produtiva nas sete
regides portuguesas. O contributo deste sector para o
VAB ¢ particularmente expressivo na RAM.

A RAM registou, no quinquénio 1995-1999, o maior
crescimento medio anual do VAB, entre as Regides
Portuguesas.

A Madeira registou, entre 1995 e 1999, a maior
diferenga positiva entre as variagdes médias anuais do
VAB (+9,4%) e do emprego (+1,7%).

[ REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA

*§ Governo Regional
\ice-Presidéncia
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Ficura 3.4 VAB PoR RAMO DE ACTIVIDADE, PorTucaL E NUTS 11, 1999
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Figura DSA.27

Fonte: INE, anuarios estatisticos 2002
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4. Situagao Actual: Empresas

Estrutura Econdmica

D A economia madeirense estd baseada no sector dos servigos. Neste sector assumem especial destaque a actividade
turistica e a administracao publica, as quais representam respectivamente 11 e 15% do emprego.

D O turismo assume uma importancia primordial na economia regional, por ser uma fonte geradora da receita externa e pelos
seus efeitos multiplicadores em varios sectores de actividade.

Turismo Turismo
Taxa Liquida de Ocupacédo de Camas (2001) Receitas Totais por Cama (2001)

9000
8000 |

7000 |

6000 |

Euros
4000

3000
2000
1000

Madeira Lishoae Acores Portugal Alentejo Algarve  Norte Centro
Madeira Algarve Portugal Lishoae  Acores Alentejo Norte Centro

Vale do
Vale do .
Tejo Tejo
Figura DSA.28 (Dados: INE) Figura DSA.29 (Dados: INE)
'_ REGHLO AUTONOMA DA MADEIRA v > Eggg UNIAQ EUROPEIA
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Diagndstico da Situacdo Actual

Estrutura Econdmica

A industria na Madeira é constituida
essencialmente por indUstrias
tradicionais de caracter artesanal em
que se destacam as industrias
alimentares, de bebidas e tabacos. A
construgdo civil apresenta um peso
relativamente elevado na economia da
Regido.

A agricultura assenta na producdo de
frutos e flores subtropicais,
nomeadamente na banana e uva
destinada a produgdo do vinho da
Madeira. A actividade piscatéria €
desenvolvida por uma frota de pequena
dimensé&o, que opera muito proximo da
costa.

[ REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA
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Namero de Quartos por Regido (2001)
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Figura DSA.30 (Dados: INE - RAM (31/12/2001, Restantes Regides (31/07/2001))
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4. Situagao Actual: Empresas
Certificacédo 1ISO 9000

D Em 1998 existia apenas uma empresa certificada de acordo com as norma ISO 9000 na RAM. No final de 2003 esse numero
ascendia a 44, existindo também 2 entidades certificadas de acordo com as normas ISO 14000 e 1 de acordo com o

referencial OHSAS 18000.

D Em termos absolutos, e quando comparados com outras regides do pais, estes valores s&o relativamente baixos. No
entanto, se efectuarmos o ranking das percentagens de empresas certificadas de acordo com as normas I1SO 9000 por
regido (dados de 2001), é possivel verificar que a RAM ocupa o quarto lugar.

Numero Total de Empresas Certificadas na RAM de Acordo com as
Normas 1SO 9000
50, .
o) .
30—/
20—/
10—/
0+
1998 1999 2000 2001 2002 2003

Percentagem de Empresas Certificadas ISO 9000 por Regido (2001)

0,350¢"| .
03001 |
0,250
0,200 .

%

0,150/
0,100/
0,050
0,000

Centro Norte Lishoa Madeira Agores Alentejo Algane
e Vale
do Tejo

Figura DSA.31 (Dados: DRCIE)
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°
4. Situagao Actual: Empresas
Certificacao ISO 9000
Tabela DSA.19 Empresas Certificadas na RAM por sector de actividade em 31/12/2003
SECTOR DE ACTIVIDADE gé;#;gigﬁg SECTOR DE ACTIVIDADE g;;#;gig’:g
Agéncia de Viagens 1 Fabrico de Cervejas 1
Comércio de Equipamento de Elevagao 1 Fabrico de Embalagens 1
Comeércio de Pneus 1 Fabrico de Massas, Farinhas e Bolachas 1
Comércio de Produtos Farmacéuticos 3 Fabrico de Ragdes 1
Construgao Civil e Obras Publicas 1 Fabrico de Tabaco 1
Construgdes Maritimas 1 Formagao 1
Consultadoria 1 Hotelaria 4
Contabilidade 1 Informatica 4
Controlo de Pragas 1 Informatica e Comunicages 1
Distribui¢do de Cimento 1 Limpeza 1
Electricidade 2 Navegagao 4
Empreitadas 1 Ramo Automovel 5
Engenharia, Gestéo e Planeamento 1 Vinhos 1
Equipamentos para Hotelaria 1 Total 46
'i REGUiO AUTONOMA DA MADEIRA rex 2000 UNIAD EUROPEIA
(Y ARAM o
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4. Situagao Actual: Empresas

Diagndstico da Situagdo Actual

Certificacao ISO 9000

Tabela DSA.20 Listagem das Empresas Certificadas na RAM por sector de actividade em 31/12/2003

o . ENTIDADE .
N. NOME DA EMPRESA SECTOR DE ACTIVIDADDE CERTIFICAGAO CERTIFICADORA ANO DE CERTIFICACAO
1 E‘;made - Redes Informatica Com. Madeira, Informética Qualidade APCER 1998
2 MC Computadores Informatica Qualidade APCER 1999
3 Taboada & Barros Informatica Qualidade APCER 1999
4 | C.J. Sousa Andrade Comércio de Produtos Qualidade APCER 1999
Farmaceuticos
5 Promosoft Informatica Qualidade APCER 2000
6 Emprobal Fabrico de Embalagens Qualidade APCER 2000
7 Crowne Plaza Resort Madeira Hotelaria Qualidade LLOYD's 2000
8 Exterminio, Lda Controlo de Pragas Qualidade LLOYD's 2000
9 Previsao Contabilidade Qualidade LLOYD's 2000
10 Madeira Wine Company Vinhos Qualidade LLOYD's 2000
11 | ECAM-Empr. Consultoriae Acess. Consultadoria Qualidade LLOYD's 2000
Empresarial da Madeira
12 CIAM.- Comércio e IndUstria de Automdveis da Ramo Automével Qualidade TUV 2000
Madeira, Lda.
REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA & i ;330 UNIAQ EUROPEIA
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T Diagnostico da Situacéo Actual

Certificacao ISO 9000

Tabela DSA.20 (Continuagdo)

t

. ENTIDADE .
N.o NOME DA EMPRESA SECTOR DE ACTIVIDADDE CERTIFICACAO CERTIFICADORA ANO DE CERTIFICAGAO
13 | PORTMAR - Ag. Navegagéo, Lda Navegagao Qualidade SGS 2000
14 Luma -ISerYu;os Informaticos & Informatica e Comunicagdes Qualidade SGS 2000
Comunicagoes, SA
15 | SIM/SIMAL/SIB Fabrico de Massas, Farinhas e Qualidade APCER 2001
Bolachas
16 F.N. Hotelaria, Lda. Equipamentos para Hotelaria Qualidade APCER 2001
17 | J.F.M. Tours - Grupo Atlantico Agéncia de Viagens Qualidade SGS 2001
18 i.i((j):rdoso, Lda - Hotel Baia Azul e Hotel Alto Hotelaria Qualidade SGS 2001
19 [ Cimentos Madeira, Lda. Distribuicdo de Cimento Qualidade SGS 2001
20 | EC.G-Plan Engenharia, Gestdo e Qualidade BVQl 2001
Planeamento
REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA ﬁ i ;ggu UNIAQ EUROPEIA
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4. Situagao Actual: Empresas

Certificacao ISO 9000

Tabela DSA.20 (Continuagéo)

N.0 NOME DA EMPRESA SECTOR DE ACTIVIDADDE CERTIFICAGAO CESﬁ;:EQBgR A CER’?’;‘F?CDAEC 0
Qualidade SGS 2001
21 EMT - Empresa Madeirense de Tabacos, S. A. Fabrico de Tabaco
Seguranga EIC 2003
22 | Hotel Dom Pedro Baia Hotelaria Qualidade SGS 2001
23 | Arnaud Transitarios (ilhas), S. A. Navegacgao Qualidade BvQl 2001
24 | RAMA - Ragdes para Animais S. A. Fabrico de Racdes Qualidade SGS 2002
25 | SIRAM Construcéo, Lda Electricidade Qualidade APCER 2002
26 | Ambimadeira - Limp. Conserv. Amb. Limpeza Qualidade APCER 2002
27 | Madeira Impex Electro-Mecanica Ramo Automoével Qualidade APCER 2002
28 Leuimport, Lda - Peugeot Ramo Automovel Qualidade APCER 2002
29 | Jodo Freitas Martins, Lda. Navegacéo Qualidade BVQl 2002
30 | Ag. Navegagéo Blandy Navegagao Qualidade LLOYD's 2002
31 E’;‘;UZARCO’ Soc. Ind. Reconstrugao de Pneus, Comércio de Pneus Qualidade SGS 2002
32 | Vasconcelos & Couto, Citroén Ramo Automovel Qualidade APCER 2002
REGUiO AUTONOMA DA MADEIRA rex 2000 UNIAD EUROPEIA
e * /Ram Furdo Eivpeu
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4. Situagao Actual: Empresas

Diagndstico da Situagdo Actual

Certificacao ISO 9000
Tabela DSA.20 (Continuagdo)

N. NOME DA EMPRESA SECTOR DE ACTIVIDADDE CERTIFICACAO CEFE#EE’;BER A CERATT'SC&EQ 40
33 | Indutora Electricidade Qualidade SGS 2002
34 | Tecnovia Madeira Empreitadas Qualidade DNV 2002
35 | Saibos - Construgdes Maritimas Construgdes Maritimas Qualidade BvQl 2002
36 | Jardim do Atlantico Hotelaria Ambiente SGS 2002
. _— . Comércio de Produtos .
37 | Centro Comercial Farmacéutico da Madeira . Qualidade SGS 2002
Farmaceuticos

Ambiente Jan-03
38 | ECM - Empresa de Cervejas da Madeira Fabrico de Cervejas LLOYD's

Qualidade Jun-03
39 | Unido Comercial do Funchal Ramo Automével Qualidade SGS 2003
40 | Hotel Quinta Perestrello Hotelaria Qualidade SGS 2003
41 | Machados Comeércio de Artigos Ortopédicos Qualidade SGS Set-03
42 | DTIM Formagéo Qualidade APCER Set-03
44 | QUADRANTE Comercio de Equipamentos de Qualidade APCER Dez-03

Elevagao

45 | Arlindo Correia e Filhos, S.A. Construcao Civil e Obras Publicas Qualidade APCER Dez-03
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4. Situagao Actual: Empresas
Certificacdo ISO 9000

D Pela analise da Figura DSA.33 verifica-se que
existe uma relagdo positiva ndo linear entre o
numero de entidades certificadas de acordo com
as normas ISO 9000 e o PIB do pais numa base
per capita.
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D A RAM situava-se justamente numa zona de
charneira, onde acréscimos significativos da

o
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D Na tabela DSA.21 apresenta-se o ranking de * ., miadea lolang  JISA
00 “

paises com maiores indices de certificagdo per
capita. Salientam-se aqueles que, sendo de
reduzida dimensao, e nalguns casos ilhas, como
é 0 caso de Malta e Chipre, apresentam valores
elevados de certificagcbes 1ISO 9000 per capita. A
RAM, com o valor de 0,09, encontra-se ainda

T —
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Figura DSA.33

Fonte: Saraiva, P. e B. Duarte, “I1SO 9000: some statistical results for a world wide phenomenon”, Total Quality

baStante diStante dOS exemplos Citados_ Management and Business Excellence Journal (dados de 2001).
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4. Situagao Actual: Empresas

Certificacdo ISO 9000

ISO 9000pc
1 Australia 1.39
2 Switzerland 1.20
3 United Kingdom 1.12
4 Israel 1.03
5 Ireland 0.98
6 Singapore 0.87
7 Italy 0.83
8 Netherlands 0.80
9 Hungary 0.63
10 Brunei 0.59
11 Hong Kong, China 0.56
12 Czech Rep. 0.55
13 Malta 0.54
14 New Zealand 0.54
15 Sweden 0.52

[ REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA
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Tabela DSA.21

Fonte: Saraiva, P. e B.
Duarte, “I1SO 9000: some
statistical results for a world
wide phenomenon”, Total
Quality Management and
Business Excellence Journal
(dados de 2001).
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4. Situagao Actual: Empresas
Certificacdo ISO 9000
Country ISO 9000,
16 Slovenia 0.52 Tabela DSA.21
17 Germany 0.51 (Continuagdo)
18 Austria 0.49
Fonte: Saraiva, P. e B.
19 Belgium 0.46 Duarte, “ISO 9000: some
statistical results for a world
20 Spain 0.45 wide phenomenon”, Total
Quality Management and
21 Cyprus 0.44 Business Excellence Journal
(dados de 2001).
22 Denmark 0.41
23 Norway 0.38
24 Canada 0.38
25 Korea, Republic of 0.37
26 Finland 0.36
27 France 0.36
28 United Arab Emirates 0.26
29 Portugal 0.25
30 Luxembourg 0.25
Madeira 0.09
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4. Situagao Actual: Empresas

Outros Indicadores

D Na figuras seguintes apresenta-se o ranking por regido do numero de membros colectivos da APQ e de Membros
Correspondentes do IPQ por 1000 Empresas, onde a RAM ocupa o segundo e quinto lugares, respectivamente.

Membros Colectivos da APQ por 1000 Empresas (2003) Membros Correspondentes do IPQ por 1000 Empresas (2003)

1,204 1,60

Lisboa Madeira Centro Norte Acores Algane Alentejo Centro  Lishoae Acgores Norte ~ Madeira Alentejo Algarve
e Vale Vale do
do Tejo Tejo

Figura DSA.34 (Dados APQ, INE) - 0

'_ REGHLO AUTONOMA DA MADEIRA £ Eggu UNIAQ EUROPEIA
*§J Governo Regional L]
Vice-Presidéncia ' RAM Funds E

Direcgdo Regional do Comércio, Indistria e N N
Energia Programa Oprracicnd) Plbunes de Desanvolvimente Regional

€2 Aeqido Asbincma da Madeira



B R

Diagnostico da Situagao Actual

4. Situagao Actual: Empresas
Medidas de Percepcao

Estudo sobre as vantagens da certificacdo em Portugal

D Do estudo efectuado pelo IPQ em 2003, junto de 342 empresas certificadas (incluindo algumas da RAM), conclui-se que a
maioria dos inquiridos (57%) considera a qualidade como um factor muito importante para a competitividade do pais, sendo
que a quase totalidade (97%) recomenda a certificagéo ISO 9000

Importanciada Qualidade como Factor de Com petitividade do Pais

1%

1%

Empresas que Recomendam a Certificacdo

0 Nenhuma
m Pouco

30%
W Alguma

W Importante

@ Ndo Responde

B Muito Importante

W Sim
H Nao

W Nao Sabe / Ndo Responde

97%

Figura DSA.36
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Figura DSA.37
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4. Situagao Actual: Empresas

Medidas de Percepcao

Estudo sobre as vantagens da certificacdo em Portugal

D Para os inquiridos, as maiores vantagens que a
certificacao 1ISO 9000 acarreta passam por uma
melhor gestdo, um maior envolvimento dos
colaboradores e um aumento da produtividade.

D Para além das enunciadas na tabela DSA.18,
outras vantagens da certificacdo 1SO 9000
incluem os seguintes aspectos:

1. Melhoria da organizagao interna;

2. Melhoria da qualidade dos produtos e
servicos prestados;

3. Maior controlo e redugéo de custos;

4. Maior afirmacao junto dos fornecedores;
9. Melhor avaliagdo de desempenho;

6. Refor¢o da capacidade concorrencial;

7. Controlo eficaz das ndo conformidades.

[ REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA

*§ Governo Regional
\ice-Presidéncia
Direcgdo Regional do Comércio, Indistria e
Energia

Vantagens da Certificacdo

Tabela DSA.22
Sim N&o NR

N° % N° % N° %
Maior Penetragéo no Mercado Interno 185 54 139 41 18 5
Maior Penetragéo no Mercado Externo 117 34 182 53 43 13
Melhor Gest&o 339 99 0 0 3 1
Aumento de Produtividade 251 74 73 21 18 5
Maior Envolvimento dos Colaboradores 334 98 8 2 0 0
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4. Situagao Actual: Empresas

Medidas de Percepcao
Estudo de Avaliacdo no Ambito do Programa PRO-Q MADEIRA

D Num inquérito realizado a 183 empresas, [ Grau de Associagao do Factor Qualidade A
enquadrado no estudo de avaliagdo do
programa PRO-Q MADEIRA, verifica-se
(Figura DSA.37) que a Qualidade ¢é
maioritariamente associada a satisfagdo do

<>
y
-

cliente (24,3% das respostas), ao atendimento
prestado pela empresa (16,2%) e também a
satisfacdo  dos  préprios  trabalhadores
(11,1%).

D Com menor grau de associacdo a nogdo de g 5 8 35 2 F 5 ¢ E £ g B g
Qualidade ~destacam-se: as tecnologias - B T B
utilizadas (2,2%), o design/imagem do produto R - = 2 £ £ 5t 3§

(4,7%), a inovagdo e a criatividade (4,7%), 0 s ¢ F :
processo produtivo (6,4%) e o respeito pelo 2
meio ambiente (2,7%).
\. o
Figura DSA.37 Fonte: Inquérito s Empresas, IESE, 2001
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4. Situagao Actual: Empresas

Medidas de Percepcao
Estudo de Avaliacdo no Ambito do Programa PRO-Q MADEIRA

Todavia, 0s empresarios, no ambito deste estudo, ao serem confrontados com um conjunto de itens que tinham que
associar, com maior ou menor grau de associagao, com a nogao de Qualidade, destacam os topicos seguintes:

D Como muito associados a nocédo de Qualidade: o atendimento/ relacionamento com clientes e distribuidores, a
satisfagdo dos clientes e a higiene e seguranga no trabalho.

D Como associados a noc¢éo de Qualidade: a inovagéo e criatividade, a qualificacdo e valorizagao dos trabalhadores, os
fornecedores e a respectiva qualidade, a motivagao dos trabalhadores, o respeito pelo ambiente;

D Como menos associados a no¢ao de Qualidade: gestao de recursos, as tecnologias utilizadas, 0 manuseamento,
armazenamento, embalagem e expedicédo dos produtos e 0 marketing/publicidade.
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% Diagnostico da Situagao Actual

Medidas de Percepcao
Estudo de Avaliacdo no Ambito do Programa PRO-Q MADEIRA

As  empresas
perspectva de  que  0s
trabalhadores encaram 0
problema da Qualidade sob o
prisma das condigdes fisicas de
trabalho (76% das respostas das
empresas inquiridas), isto é, a
Qualidade é traduzida em fungéo
das condigdes das instalagdes, de
seguranga e higiene no trabalho.
Paralelamente, também é
considerada como dependente da

assumem a

valorizagdo  profissional  dos
trabalhadores, ao nivel dos
salarios, da carreira e da

formacé&o/qualificagéo (73,8%).

[ REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA
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Tabela DSA.23 — Formas de representacao da Qualidade nos trabalhadores segundo as empresas inquiridas.

] Concordo Discordo Ns/Nr respostas
Afirmacdes P
N° % N° % N° % N° %

Os trabalhadores normalmente néo se preocupam com esse 54 295 101 55.2 91 115 7 38
problema
Para 0s trabalhadores'a gualldade deve ser uma preocupagao 79 393 86 47,0 19 104 6 33
exclusiva dos responsaveis da empresa nessa area
Os trabalhadores resistem ao controlo de qualidade do seu 63 344 87 475 25 137 8 44
trabalho
Para os trabalhadores a qualidade depende do trabalho de 114 623 43 235 19 104 7 38
cada um
Para 0§ trabalhadores a.qualldade depende dos métodos de 114 623 3 18,0 28 153 8 44
produgéo e tecnologias utilizadas
F?aya os trabalhadores a qualidade depende das condi¢cdes 139 76,0 19 104 17 93 8 44
fisicas de trabalho
Parg os trabalhadores a qualidade depende da sua valorizagdo 135 738 20 109 19 104 9 49
profissional

2D
" Ram

grama Oprracicnal Flurfundes
< Regida hebdnoma da Madeira

Fonte: Inquérito as Empresas, IESE, 2001

UNIAD EUROPEIA

Fundo Europau
da Desanvolvimanta Regional




B R — ®

—— Diagnostico da Situagao Actual

4. Situagao Actual: Empresas

Medidas de Percepcao
Estudo de Avaliacdo no Ambito do Programa PRO-Q MADEIRA

D No que respeita 20s motivos Motivos apontados para a ndo certificacdo da empresa

apontados para a néo certificacdo
das empresas, a falta de 20%
conhecimento/informacdo  sobre
os processos de Certificagdo da
Qualidade é, o principal motivo
avancado  pelas  empresas 10%
inquiridas (29%). Estes processos
sdo percepcionados como muito
burocraticos e complicados (21%)

30%0

e passiveis de envolver custos e [ N&o esta informada sobre os processos de Certificacdo da Qualidade (29,3)
investimentos que a empresa nao [ Os processos de Certificacdo da Qualidade s&o muito burocréticos e complicados (21,3)
p 0 d e Comp ortar (1 8,9% ), O A~cert|f|cagao envoIV(? (.:ustos e |n.v.est|rI1entos gue a empresa nao pode comportar (18,9)
o O Né&o reconhece beneficios na certificacdo (10,4)
conforme se pode verificar na B Outra razio (20.1)
figura DSA.37 \ J
Figura DSA.37 Fonte: Inquérito as Empresas, IESE, 2001
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Perspectivas de Evolugao Estratégica

Neste capitulo apresentam-se as principais
conclusbes retradas da fase de
desenvolvimento estratégico do projecto, na
qual estiveram envolvidas trés equipas de
trabalho (ver constituicdo das equipas no
capitulo “metodologia de trabalho”).

O exercicio de planeamento exigiu uma
reflex&o, pelos grupos de trabalho, no @mbito
de cada eixo estratégico, da situagéo actual
vivida na RAM, com o levantamento de
pontos fortes e areas de melhoria. A partir
desta informacdo, complementada com as
restantes pegas do diagnostico da situagéo
actual, foi possivel identificar, para cada eixo,
um conjunto de factores criticos de sucesso,
que constituem a base de suporte para definir
as opgOes estratégicas a tomar (Figura
PEE.1).

Os objectivos estratégicos e as acgdes
identificadas em cada eixo foram
posteriormente consolidadas e integradas
num plano de acgao global.
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Figura PEE.1
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1. Cidadania

Nas Tabelas PEE.1 e PEE.2
apresentam-se, respectivamente,
os principais Pontos Fortes e
Areas de Melhoria identificados
pelo grupo de trabalho do eixo
“Cidadania” (a listagem completa
consta do Anexo 2).

A seleccao apresentada resulta de
um processo estruturado de
reflexdo em equipa e posterior
votacao.

Do lado dos Pontos Fortes
salienta-se 0 ambiente envolvente
de qualidade na RAM que, com
112 pontos, se destaca dos
restantes.

_ [ REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA
*§ Governo Regional
\ice-Presidéncia
Direcgdo Regional do Comércio, Indistria e
Energia

) “ Perspectivas de Evolugao Estratégica

Tabela PEE.1
PONTOS FORTES PONTUACAO

Ambiente envolvente de qualidade (seguranca, afabilidade, ambiente) 112
Consciéncia e educacao para a cidadania 72
Ambiente, qualidade e preservagao da natureza 58
Seguranca de pessoas € bens 55
Tradig&o de qualidade de servigos, em particular no turismo 48
Conservagao da natureza 42
Proximidade e acessibilidades (rodoviarias e aeroportuarias) 39
Ambiente de familia 32
Exigéncia por parte do cidad&o (consumidor) 21
Formagao pessoal e social 21
Vasta oferta de bens e servigos 18
Educagéo 12

- UNIAC EUROPEIA
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1. Cidadania

No que respeita as areas de
melhoria,  destacam-se, em
primeiro  lugar, as questdes
relacionadas com o ordenamento
do territbrio (143  pontos),
seguindo-se-lhe  um  segundo
grupo, que envolve a Educagéo,
Formagdo para a Qualidade,
Formagdo e Educacdo Civica
(com 89 e 69 pontos
respectivamente).

Um pouco mais distantes, em
termos de pontuagéo, surgem, em
terceiro lugar, as questdes
relacionadas com os servigos de
saude e a saude publica.

A listagem completa de areas de
melhoria identificadas é
apresentada no Anexo 2.

_ [ REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA
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) “ Perspectivas de Evolugao Estratégica

Tabela PEE.2
AREAS DE MELHORIA PONTUACAO

Ordenamento do Territorio 143
Educacédo e Formagao para a Qualidade 89
Formagéo e Educagao Civica 69
Servicos de Saude 23
Saude Publica 22
“Sermos cidadaos positivos” 22
Desenvolver a responsabilidade social das pessoas e organizagdes 21
Certificagao de qualidade na construcao civil 20
Qualidade da construgao 19
Transito 18
Transportes Publicos 14
Exigéncia dos Consumidores e fiscalizagao efectiva 14
Educacéo para o optimismo 12
Investimento na Educagéo 12
Incentivo a participagé@o dos cidadaos nos destinos do territorio 12

e
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) ﬂ Perspectivas de Evolugao Estratégica

1. Cidadania

A partir da reflexdo da equipa acerca da situacdo actual, do levantamento e hierarquizacdo de pontos fortes e areas de melhoria,
e da analise da bateria complementar de indicadores de diagnostico da situagao actual, foi possivel identificar um conjunto de
factores criticos de sucesso, que aqui se resumem:

Factores Criticos de Sucesso

1. Educacéo e Formacéo do Cidadao: a educagéo e formagao do cidadao revestem-se de uma importancia fulcral, na medida
em que constituem um pilar fundamental para o sucesso da estratégia a desenvolver. Este factor assenta em dois aspectos
essenciais: a educacgéo, ao nivel do sistema escolar, como aposta a longo prazo para as questdes relacionadas com a qualidade
e com o exercicio da cidadania; e a formagéo para a qualidade e cultura da exigéncia, numa logica de curto/médio prazo.

2. Sensibilizacdo de Pessoas e Organizacgdes: este factor prende-se com a sensibilizacdo do cidadao para os valores da
qualidade, do optimismo e da responsabilidade social.

3. Seguranca: a RAM possui actualmente elevados niveis de seguranca de pessoas e bens, pelo que este € um factor que
importa manter e potenciar por forma refor¢ar a qualidade de vida dos cidad&os.

4. Ordenamento do Territorio e Ambiente: assiste-se actualmente na RAM a uma inflexdo no modelo de desenvolvimento,
com o abrandamento da cultura do betdo e um crescente énfase nas questdes que se prendem com o desenvolvimento
sustentado e preservagéo dos recursos naturais. Assumem, deste modo, particular importéncia as questdes relacionadas com a
qualidade da construcao, gestdo do ambiente e do transito automovel, planeamento e ordenamento do territorio.
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1. Cidadania

Factores Criticos de Sucesso (continuacéo)

5. Planeamento do Turismo: o turismo, como actividade econémica principal da regido, devera sempre assentar num modelo
correctamente planeado e gerido, evitando-se a massificacdo e a consequente perda de qualidade, imagem de marca que
genericamente o caracteriza.

6. Servicos de Salde: visa assegurar a qualidade dos cuidados de saude disponiveis, enquanto garante do bem estar fisico,
psicoldgico e social dos cidad&os.
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) ﬂ Perspectivas de Evolugao Estratégica

1. Cidadania

Definicdo das Opcdes Estratégicas

Com base nos factores criticos de sucesso identificados foram construidos eixos de posicionamento, de modo a permitir
situar a RAM no presente e a sua posicao futura (desejada).

Na reunido da equipa de trabalho, que teve lugar no dia 16 de Janeiro de 2004, foi pedido aos presentes que posicionassem
a RAM neste conjunto de eixos, relativamente a sua situagéo actual, e que assinalassem qual a posigéo que esta deveria vir
a ocupar num futuro de médio prazo (5 anos).

Nas paginas seguintes séo apresentados os resultados: para cada conjunto de eixos assinalam-se as posi¢oes actuais e
ainda a posigao desejada no futuro, com as setas a ligarem os valores médios encontrados para as posi¢des actual e futura.
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) ﬂ Perspectivas de Evolugao Estratégica

1. Cidadania .
Figura PEE.2 Da andlise da Figura PEE.2 verifica-se que, em
termos médios, a evolugdo estratégica,
+5 :

percepcionada pelo grupo de trabalho da
4 Cidadania, para os FCS “Educagdo e
Formacdo” e “Sensibilizagdo de Pessoas e
+3 Organizagbes” devera progredir de uma
o0 situagdo actual “suficiente” para uma situagao

e’ futura (desejavel) de “Bom/Muito Bom”.

oﬂ'o

Formacao >

+ | 42 | +3 | +4 +5

Marcac@es no Grafico

L
Sensibilizacdo de |® | Pessoas e Organizacdes
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-3
Definicdo da Escala
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) ﬂ Perspectivas de Evolugao Estratégica

1. Cidadania
Figura PEE.3 No caso do “Planeamento do Turismo” e do
5 ‘Ambiente e Ordenamento do Territorio”
verifica-se que, em termos médios, 0 primeiro
4 se encontra numa situagdo actual mais
favoravel, sendo que e a evolugdo estratégica
o % | o desejada devera deslocar estes factores para
% uma situacdo de “Muito Bom® e “Bom”
e &5 respectivamente.
([ ] ® +1 '8
Ambiente e Ordenamento do Territério
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50 4 | 3| 2| @ E| | 2| 43| 4| 5 i -
g Marcac@es no Grafico
® 2 % @ Situacéo Actual (Circulo a Preto)
3 o . Situagdo Futura que se Deseja Alcangar (Circulo a Vermelho)
A Definicdo da Escala
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'5 -5 = Péssimo; -4 = Muito Mau; -3 = Mau; -2 = Mediocre; -1= Insuficiente
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) ﬂ Perspectivas de Evolugao Estratégica

1. Cidadania
L J
Figura PEE.4 Percepciona-se aqui uma necessidade de maior
w5 ° evolugdo nos “Servicos de Saude” face a
“Seguranca”, pois embora situagdo futura
4 ® ® posicione estes FCS no mesmo quadrante, a
situacdo actual penaliza o primeiro face ao
+3 Py ® segundo.
[<B)
= 0a®
e = ()
K
3 e /70
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Seguranca >
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1. Cidadania

Face as perspectivas evolutivas atras descritas, foi possivel identificar um conjunto de objectivos, a alcangar no horizonte
estratégico, que constituem o cume da “montanha da qualidade”, a ser escalada por intermédio de um conjunto concertado de
acgdes que se apresentam no capitulo seguinte.

Definicdo dos Objectivos Estratégicos

D Aumentar o investimento humano e material em Educagéo;

D Adequar o nivel de formagao da populagéo as necessidades do mercado de trabalho;

D Aumentar o investimento humano e material na Saude;

D Melhorar os niveis de eficacia e rapidez no atendimento aos utentes dos servigos de saude;
D Gestado do territdrio assente numa pratica de planeamento urbanistico e ambiental;

D Elaborar e cumprir planos de ordenamento do territorio;

D Assegurar um modelo turistico diferenciado;

D Aumentar os niveis de participagao civica dos cidadaos;

D Criar uma verdadeira cultura da Qualidade na RAM.
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) ﬂ Perspectivas de Evolugao Estratégica

1. Cidadania

Na sequéncia da identificacdo dos objectivos estratégicos foi proposto um conjunto preliminar de acgbes que se listam a seguir.
Este conjunto de acgdes foi posteriormente reenquadrado e integrado no plano global de acgdes, que se apresenta no capitulo
seguinte (Plano de Accéo).

AccBes Propostas no Ambito do Eixo

D Definir uma campanha regional de sensibilizagdo no contexto da disseminagé@o de praticas e conceitos e criagdo de uma
cultura da qualidade.

Criacao do veiculo mével “Qualidade Sobre Rodas”.
Promocao anual de Feira da Qualidade na RAM.
Realizagao Anual da Gala da Qualidade na RAM.
Criacao de portal de Qualidade e Ambiente.

Criacao de um organismo regional fiscalizador do cumprimento dos planos de ordenamento do territorio.

Disponibilizar aconselnamento aos cidadaos, nomeadamente na avaliacdo de estudos de impacto ambiental e planos
directores.

D Sinalizagao das acgdes e praticas lesivas do ambiente e da gestéo do territorio.

D Divulgacéo de boas praticas de defesa do ambiente a nivel individual e colectivo.
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) ﬂ Perspectivas de Evolugao Estratégica

1. Cidadania

Accdes Propostas no Ambito do Eixo

Estabelecimento de prémios para estudos sobre Qualidade na RAM.

Realiza¢do de concursos da Qualidade em escolas da Regido.

Realizagao de seminarios sobre Qualidade em escolas da Regiao.

Concepgao e distribuicdo nas escolas de materiais promocionais da Qualidade.

Condugéo nas escolas de um programa de “Olimpiadas da Qualidade”.

Aumentar a oferta nos curriculos escolares e universitarios de disciplinas sobre Qualidade.

Formacao especifica de professores e educadores.

Formagéo especifica do pessoal da saude.

Criar uma bateria de indicadores que permita avaliar e monitorizar regularmente a Qualidade de Vida na RAM.

Desenvolver um indicador de conhecimento da Qualidade na RAM e acompanhar a sua evolugao.
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) ﬂ Perspectivas de Evolugao Estratégica

2. Servigo Publico

Nas Tabelas PEE.3 e PEEA4

apresentam-se, respectivamente, 0s Tabela PEE.3
principais Pontos Fortes e Areas de
Melhoria identificados pelo grupo de PONTOS FORTES PONTUACAO
tr_abalho do eixo “Servigo PUb“CP Autonomia (poder de decisao regional) 112
(listagens completas sao
disponibilizadas no Anexo 2). Proximidade de centros de deciséo 60
A selecgdo apresentada resulta de Vontade de mudar por parte do Governo 30
um processo estruturado de YOtaan’ Autonomia para poder adoptar modelo proprio e inovador 22
comum na abordagem feita aos - .
varios eixos estratégicos. Preocupagéo de servir bem o utente 18
Do lado dos Pontos Fortes destaca- Liderangas jovens 10
se€ a aUtonomla (poder de deciséo a Alguns servigos com jornada continua e abertos & hora de almogo 9
nivel regional) enquanto aspecto . .
. " .. Acesso ao processo legislativo regional 8

essencial e agilizador de potenciais
planos de melhoria.
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2. Servigo Publico

Nas areas de melhoria as
“‘qualificagdes e competéncias dos
dirigentes” surgem em primeiro
lugar.

O segundo grupo (pontuagdo =
20) envolve as  questdes
relacionadas com a valorizagao,
motivagdo e dinamizagdo da
qualidade nos servigos.

Em terceiro lugar, e com igual
pontuagdo, surgem trés areas de
melhoria  que envolvem a
mudanga, a autonomia e a
cooperagao.

_ [ REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA
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) “ Perspectivas de Evolugao Estratégica

Tabela PEE.4
AREA DE MELHORIA PONTUAGAO

Qualificagdes e competéncias dos dirigentes 56
Valorizag&o do servigo publico 27
Motivacado de funcionarios e dirigentes 23
Criar grupo dinamizador da Qualidade em cada Servigo ou Secretaria Regional 20
Educar a nivel global para a mudanca 19
Maior autonomia dos dirigentes 19
Cooperacao inter-servicos e articulagdo de competéncias 19
Envolvimento da gestdo de topo no processo de Qualidade 15
Melhor organizagéo dos servigos 13
Incremento da auto-estima 13
Divulgacéo dos servigos prestados: marketing publico 9
Desburocratiza¢do de procedimentos 9
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) ﬂ Perspectivas de Evolugao Estratégica

2. Servigo Publico

A partir da reflexdo da equipa acerca da situacao actual, do levantamento e hierarquizacao de pontos fortes e areas de melhoria,
e da andlise da bateria complementar de indicadores de diagndstico da situagéo actual, foi possivel identificar um conjunto de
factores criticos de sucesso para o Servigo Publico, que a seguir se resumem:

Factores Criticos de Sucesso

1. Autonomia e poder de deciséo regional: na medida em que introduz graus de liberdade e uma maior agilidade no servigo
publico, importa manter e reforcar esta realidade.

2. Qualificacdo e competéncias dos dirigentes: desenvolvimento das competéncias dos dirigentes, incluindo os de topo, em
novas técnicas de gestdo, incluindo capacidade para definicdo de objectivos, avaliagéo de resultados, cultura da qualidade e
formas de participacao dos colaboradores e reforgo das suas capacidades comportamentais, técnicas e de lideranca.

3. Cooperacao inter-servicos e articulagcdo de competéncias: aposta na criagdo de sinergias entre 0s varios servi¢os no
sentido de agilizar e desburocratizar a administragdo publica, por um lado, e de conferir coeréncia estratégica as diferentes
iniciativas em curso ou a desenvolver futuramente.

4. Orientacdo para o utente: orientacdo permanente dos servigos para as necessidades dos cidadéaos e empresas, concebendo
formas criativas de satisfazer as suas exigéncias, recorrendo, sempre que possivel e aconselhavel, as potencialidades das
novas tecnologias da informagao para a interacgdo com a sociedade e a institucionalizacdo de mecanismos de audigdo da
opinido e grau de satisfagao dos clientes.
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) ﬂ Perspectivas de Evolugao Estratégica

2. Servigo Publico

Factores Criticos de Sucesso (continuacéo)

5. Valorizacéo do Servico Publico: criagdo de mecanismos que permitam reforcar a auto-estima dos funcionarios e a criagao
de uma imagem positiva do servigo publico junto da sociedade e do cidad&o.

6. Disponibilidade para a mudanca: sensibilizar e formar todos os agentes do sector publico por forma a mudar mentalidades e
gerar abertura para a mudanga.
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) ﬂ Perspectivas de Evolugao Estratégica

2. Servigo Publico

Definicdo das Opcdes Estratégicas

Com base factores nos criticos de sucesso identificados foram construidos eixos de posicionamento, de modo a permitir
situar a RAM no presente e a sua posicao futura (desejada).

Na reunido da equipa de trabalho, que teve lugar no dia 15 de Janeiro de 2004, foi pedido aos presentes que posicionassem
a RAM neste conjunto de eixos, relativamente a sua situagéo actual, e que assinalassem qual a posigéo que esta deveria vir
a ocupar num futuro de médio prazo (5 anos).

Nas paginas seguintes séo apresentados os resultados: para cada conjunto de eixos assinalam-se as posi¢oes actuais e
ainda a posigao desejada no futuro, com as setas a ligarem os valores médios encontrados para as posi¢des actual e futura.
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) ﬂ Perspectivas de Evolugao Estratégica

2. Servigo Publico

Figura PEE.5 Da andlise da figura é possivel percepcionar
b uma posicdo actual média ao nivel do
0 .’ Razoavel/Bom na “Autonomia e poder de
C_U — . ~ . ” r . .
o | «|:l e .0 ?eusgg reglonal e aon nl.vel do S'u.f|C|ente” na
° =0 Qualificagdo e competéncias dos dirigentes”.
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3 elevados do que no segundo.
1 [ 5 ()
Qualificacdo e competéncias dos dirigentes
54| 3| 2] A8« | 2| 3| | 45 i -
S Marcac@es no Grafico
e o , .; @ Situagéo Actual (Circulo a Preto)
3 g o Situag@o Futura que se Deseja Alcangar (Circulo a Vermelho)
S .
5 Definicdo da Escala
-4 <
+5 = Excelente; +4 = Muito Bom; +3 = Bom; +2 = Razoavel; +1= Suficiente
-5
-5 = Péssimo; -4 = Muito Mau; -3 = Mau; -2 = Mediocre; -1= Insuficiente
. —
1 P £ LR uniRo EuRoPEA
g?:é?ﬁ?;\ii?ﬁil do Comércio, Indiistria e ' RA M Funds Europeu

Energia Programa Oprracicnd) Plbunes de Desanvolviments Regional



Bra @

) ﬂ Perspectivas de Evolugao Estratégica

2. Servigo Publico

Figura PEE.6 Na figura PEE.5 é evidenciado o caminho a
percorrer no caso da “Cooperagdo inter-

+5 ... servicos e articulagdo de competéncias” e da

w “‘Disponibilidade para a mudanga’, onde se

aponta para a evolugéo de uma situagdo actual
de Insuficiente/Mediocre para uma situacao
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2. Servigo Publico

) ﬂ Perspectivas de Evolugao Estratégica

Figura PEE.7
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A semelhanga dos eixos anteriores, também
aqui as perspectivas para os FCS “Orientacao
para o utente” e “Valorizagdo do servigo
publico” apontam para a evolugdo de uma
situagdo actual de Insuficiente/Mediocre para
uma situagado futura ao nivel do Bom/Muito
Bom.
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) ﬂ Perspectivas de Evolugao Estratégica

2. Servigo Publico

Com base nas opgdes estratégicas atras definidas, foi possivel, através de um processo estruturado de identificacdo e
selecgao, definir o seguinte conjunto de objectivos estratégicos para o eixo do Servigo Publico:

Definicdo dos Objectivos Estratégicos

D Criar as estruturas necessarias a implementagao de metodologias da Qualidade nos Servigos Publicos da RAM.

D Melhorar os processos de gestdo dos Servigos Publicos, adoptando uma estratégia orientada para o cliente € uma melhor
utilizag&o dos recursos.

D Qualificar e mobilizar os funcionarios e dirigentes, como forma de dignificar a fungdo publica e criar auto-estima nos seus
profissionais, aumentando os seus conhecimentos e competéncias funcionais.

D Apostar nas TIC, como instrumento de aproximagdo e comodidade para os clientes do Servico Publico e estratégia de
modernizagao dos processos administrativos.

D Melhorar a eficacia na interligagdo entre os varios servicos como forma de agilizar o processo de relacionamento do cidadéo
com a Administrag&o Publica.

REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA ﬁ = 285 0 UNIAD EUROPEIA
Gowverno Regional ' 2006

vice-Presidénci

D::::c({'rézsllile:?s:laal do Comércio, Indistria e RA M Fundo Ewopau

dles da Desanvolvimanta Regional

¢ Regido Asbinoma da Mad:



) ﬂ Perspectivas de Evolugao Estratégica

2. Servigo Publico

Na sequéncia da identificacdo dos objectivos estratégicos foi proposto um conjunto preliminar de acgoes que se listam a seguir.
Este conjunto de acgdes foi posteriormente reenquadrado e integrado no plano global de acgdes, que se apresenta no capitulo
seguinte (Plano de Acgo).

AccBes Propostas no Ambito do Eixo

D Criagdo de um Gabinete da Qualidade em Servigos Publicos.

D Institucionalizagdo dos Prémios da Qualidade em Servigos Publicos na RAM.

D Formacdo de um numero adequado de especialistas em matéria da Gestao da Qualidade e metodologias de auto-avaliagéo,
bem como de consultores e auditores da qualidade (normas ISO 9000 e CAF).

D Realizagéo periddica de inquéritos aos utentes dos servigos publicos.

D Criacdo de regulamentacdo especifica no sentido de todas as Direcgbes Regionais e Camaras Municipais definirem e
colocarem a disposicao dos utentes uma “Carta da Qualidade” (ou Compromisso da Qualidade).

Auto-avaliagao dos Servigos Publicos de acordo com a CAF.
Realiza¢do de um ciclo de Seminarios para dirigentes com vista ao aperfeigoamento de competéncias de lideranga e gestao.

Elaboragéo e publicacao de revista sobre Qualidade na Administracéo Publica.

Levantamento exaustivo das necessidades de formagéo por servico.
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) ﬂ Perspectivas de Evolugao Estratégica

2. Servigo Publico

Accdes Propostas no Ambito do Eixo

D Formacéo generalizada a todos os funcionarios que estejam a implementar metodologias da qualidade.

D Aposta na criagdo generalizada de paginas Web nos servigos publicos.

D Implementagéo progressiva da interac¢ao dos cidaddos e empresas com a Administragéo Regional via Internet.
D Formacéo de técnicos especializados na elaboragao de paginas electronicas e meios multimédia.

D Desenvolvimento de experiéncias piloto de e-lerning dentro da Administragéo Regional.

D Implementacdo de workflow, com a digitalizagdo progressiva da informagéo entrada nos servigcos e sua circulagdo entre
servigos através de meios electronicos.
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) “ Perspectivas de Evolugao Estratégica

3. Empresas

Nas Tabelas EEA5 e EEAG
apresentam-se, respectivamente, 0s

prinCipaiS Pontos Fortes e Areas de PONTOS FORTES PONTUACAO
Melhoria identificados pelo grupo de

Tabela PEE.5

trabalho do eixo “Empresas” (uma Qualidade intrinseca na forma de estar e ser madeirense 39
listagem completa € apresentada no Preservagéo da natureza na ilha da Madeira no seu todo 37
Anexo 2). Turismo 27
Nos Pontos Fortes destaca-se a
qualidade intrinseca na forma de Tradigé&o na qualidade de prestagéo de servigos 21
estar e B ser madeirense . ¢ a Rede viéria e transportes 18
preservacdo da natureza na ilha da :

Produto turistico 16

Madeira no seu todo. A seguir surgem
0 turismo e a tradicdo na qualidade Preocupag&o ambiental 16
de prestacao de servigos.

Civismo da populacao 13
Imagem das empresas e da propria Regiéo (incluindo a certificagao) 12
O gosto de receber 9
Implementagéo de sistemas de gestéo da qualidade nas empresas 6
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) “ Perspectivas de Evolugao Estratégica

3. Empresas

Relativamente as areas de melhoria,
a criacdo de uma verdadeira cultura

Tabela PEE.6

da qualidade surge destacada em AREAS DE MELHORIA PONTUAGAO
primeiro lugar, seguindo-se-lhe o Criar uma verdadeira cultura da qualidade 62
ordenamento urbanistico. Ordenamento urbanistico 42
A formag_ao profissional (30 pontosﬂ) e Formagao Profissional 30
a necessidade de reforcar as acgdes - ——
de sensibilizagdto (28  pontos) Acgbes de sensibilizagao 28
constituem o par que surge em Melhor informagéo 15
terceiro lugar. Maior abertura para a mudanga 15
Profissionalismo 13
Intercdmbio com outras regides 12
Educagé&o para a cidadania 9
Tecnologia 7
Transportes aéreos 6
Atendimento 5
Planeamento das empresas 5

_ [ REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA
*§ Governo Regional
\ice-Presidéncia
Direcgdo Regional do Comércio, Indistria e
Energia

e
L LY
¥ /Ram
Pragrama Operacicna Plurdundes
€2 Aegido Aubdncma da Madeira

UNIAD EUROPEIA

Fundo Europau
da Desenvolvimento Regional



) ﬂ Perspectivas de Evolugao Estratégica

3. Empresas

A partir da reflexdo da equipa acerca da situacao actual, do levantamento e hierarquizacao de pontos fortes e areas de melhoria,
e da analise da bateria complementar de indicadores de diagnostico da situagéo actual, foi possivel evidenciar um conjunto de
factores criticos de sucesso, que a seguir se resumem:

Factores Criticos de Sucesso

1. Ambiente e Ordenamento do Territorio: gestao dos recursos naturais, preservagdo da natureza e gestao do territorio.

2. Educacédo e formacdo profissional: como forma de obter qualificagdes profissionais, validadas e acreditadas, visando
reforgar o profissionalismo.

3. Sensibilizagdo de Pessoas e Organizagdes para novos valores, como forma de transformacao de mentalidades e de gerar
abertura para a mudanga.

4. Informacao no dominio da Qualidade através de acgbes de comunicagdo e de promogao junto dos varios publicos alvo.

5. Uso de Indicadores para medigéo e avaliagdo do desempenho em vérias vertentes e definicdo de objectivos de melhoria.
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) ﬂ Perspectivas de Evolugao Estratégica

3. Empresas

Factores Criticos de Sucesso (continuacéo)

6. Aperfeicoamento e planeamento do produto turistico com o desenvolvimento do cluster do turismo - hotéis, restaurantes,
ecoturismo; ecoprodutos; guias turisticos; agéncias de viagens; rent-a-car; taxis; sectores tradicionais de actividade.

7. Promocao do conhecimento da legislacéo e dos regulamentos e do seu cumprimento através de acgdes de verificacao e
de fiscalizacao.

8. Desenvolvimento de Sistemas de Gestdo (qualidade, ambiente, higiene e seguranga no trabalho e na alimentacdo) e
correspondente certificacéo.
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) ﬂ Perspectivas de Evolugao Estratégica

3. Empresas

Definicdo das Opcdes Estratégicas

Com base factores nos criticos de sucesso identificados foram construidos eixos de posicionamento, de modo a permitir
situar a RAM no presente e a sua posicao futura (desejada).

Na reunido da equipa de trabalho, que teve lugar no dia 16 de Janeiro de 2004, foi pedido aos presentes que posicionassem
a RAM neste conjunto de eixos, relativamente a sua situagéo actual, e que assinalassem qual a posigéo que esta deveria vir
a ocupar num futuro de médio prazo (5 anos).

Nas paginas seguintes séo apresentados os resultados: para cada conjunto de eixos assinalam-se as posi¢oes actuais e
ainda a posigao desejada no futuro, com as setas a ligarem os valores médios encontrados para as posi¢des actual e futura.
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3. Empresas

L J
Figura PEE.8 Na figura PEE.8 é evidenciado o caminho a
@ percorrer no caso da “Educacao e Formagao” e
<) “ . o
SR da Sensibilizagdo de  Pessoas e
w S Organizagdes”, onde se aponta para a evolugdo
§ de uma situagao actual de suficiente para uma
e | 8O situagdo futura ao nivel do Bom/Muito Bom.
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) ﬂ Perspectivas de Evolugao Estratégica

3. Empresas

Figura PEE.9 Relativamente ao “Ambiente e Ordenamento do
Territério”, as perspectivas de evolugao
apontam, em termos médios, para a
necessidade de se evoluir de uma situagéo
actual insuficiente para uma situacdo futura ao
nivel do muito bom.

No “Planeamento do Turismo” a evolugéo
devera permitir passar de uma situagdo de
o o % | = 0 o suficiente para uma situagéo de muito bom.
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3. Empresas

L
Figura PEE.10 Relativamente & “Informagdo do dominio da
Qualidade” e “Conhecer e cumprir a legislagao”,
S sdo dois dos eixos onde as necessidades de
w evolugdo s&o mais elevadas, uma vez que se
devera passar de uma situacdo ao nivel do
3|9 mediocre/insuficiente para uma situacdo ao
pd , .
5 nivel do muito bom.
° oo
(@)]
B
[ +1 foe]
Informac&o no dong lidade >
N g +b .+2 e * Marcac@es no Grafico
o Py % o o @ Situago Actual (Circulo a Preto)
(&)
L o Situag@o Futura que se Deseja Alcangar (Circulo a Vermelho)
3 S
o 2l % .
. e Definigéo da Escala
4 c
L 8 +5 = Excelente; +4 = Muito Bom; +3 = Bom; +2 = Razoavel; +1= Suficiente
® ] -5 -5 = Péssimo; -4 = Muito Mau; -3 = Mau; -2 = Mediocre; -1= Insuficiente
o —
l-i fﬂ?&ﬁ;‘?ﬁ'ﬂmmmmm 7R 2000 UNIAD EUROPEIA
g?:é?ﬁ?l‘li:?ﬁ:;l do Comércio, Indiistria e ' RA M Funds Europeu

Energia Programa Oprracicnd) Plbunes de Desanvolviments Regional



Bra ®

) ﬂ Perspectivas de Evolugao Estratégica

3. Empresas

L J
Figura PEE.11 A semelhanga do conjunto de eixos anteriores,
também neste caso as perspectivas médias de
*5 o evolugdo sdo muito elevadas, uma vez que se
w z§ devera passar de uma situacdo ao nivel do
a3 mediocre/insuficiente para uma situagdo ao
P 2 nivel do muito bom, no que diz respeito ao
o “Desenvolvimento de Sistemas de Gestao” e
2 B8 “Utilizacdo de Indicadores de Desempenho’.
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3. Empresas

Com base nas opgdes estratégicas atras definidas foi possivel, através de um processo estruturado de identificacdo e selecgao,
definir 0 seguinte conjunto de objectivos estratégicos para o eixo Empresas:

Definicdo dos Objectivos Estratégicos

Aumentar a certificacdo de empresas de servigos, comércio, industrias e turisticas.
Aumentar a oferta educativa e formativa na area da qualidade e em outras areas estratégicas.
Garantir a preservagéo do ambiente através de politicas concertadas de gestédo ambiental e ordenamento do territério.

Implementacao de planeamento estratégico nas organizagdes com base em objectivos e indicadores.

Criacdo e utilizacdo de um pacote de indicadores de desempenho, a publicar periodicamente, que permitam aferir a
qualidade nos diferentes sectores de actividade.

D Criar/implementar sistemas de gest&o da qualidade eficazes.
D Criacdo de uma cultura empresarial orientada para a Qualidade.

D Assegurar a clareza e a estabilidade do quadro legal regional que enquadra os sectores de actividade.
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3. Empresas

Na sequéncia da identificagdo dos objectivos estratégicos, foi proposto um conjunto preliminar de acgdes que se listam a seguir.
Este conjunto de acgles foi posteriormente reenquadrado e integrado no plano global de acgdes, que se apresenta no capitulo
seguinte (Plano de Acgao).

Accdes Propostas no Ambito do Eixo
D Criacdo prémios regionais € incentivos diversos para a qualidade.
D Desenvolver sistemas intermedios de certificagdo para as microempresas (ex: sector da restauracao).

D Criagdo de organismo governamental vocacionado para apoiar a implementacdo de sistemas de qualidade e coordenar
actividades relevantes nesta area desenvolvidas na RAM.

Certificar um grupo piloto de empresas em cada sector de actividade.

Promover acgdes de sensibilizagao e de formagao para a qualidade nas proprias empresas.

Criagao de uma agéncia de formagao/educacéo para a Qualidade.

Promover, nas escolas, programas, projectos e disciplinas de sensibilizagéo para a qualidade, ambiente e seguranca.
Promover campanhas estruturadas de sensibilizacdo sobre Qualidade, destinadas ao comércio e o turismo.
Promover programas de publicidade sobre a Qualidade.

Criar centros de informacao de gestéo para os utentes/empresas.

Criar e divulgar um sistema de indicadores sectoriais para avaliacéo da qualidade.
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3. Empresas

Accdes Propostas no Ambito do Eixo

Promover programas regionais de reciclagem, mobilizacéo e certificagao.

Promover a educagéo civica para a preservagdo do ambiente.

Publicar melhor legislagdo ambiental.

Analise sistematica do quadro legal existente para permitir o aperfeicoamento e simplificagao.

Sensibilizagdo dos empresarios e dos respectivos colaboradores para o efectivo conhecimento e cumprimento da legislagéo;
Reforgar os sistemas de fiscalizagao.

Promogéo de projectos colectivos de auto-avaliagao de acordo com o Modelo de Exceléncia da EFQM.

Realizagdo de diagnosticos integrados em Qualidade, Ambiente, Higiene e Seguranca.

Estabelecimento de Observatorio da Qualidade na RAM.

Preparagéo e distribuicdo de materiais multimédia de apoio a Qualidade, Ambiente Higiene e Seguranga.

Realizagao de ciclo de Seminarios de promogao da Qualidade, Ambiente, Higiene e Seguranga na RAM.
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3. Empresas

Accdes Propostas no Ambito do Eixo

D Condugao de estudo sobre o estado da qualidade, ambiente, higiene e seguranca nas empresas da RAM, com construcao
de perfis globais e sectoriais.

Criacao de Olimpiadas da Qualidade para equipas de empresas.
Estabelecimento de concursos de ideias de melhoria.

Preparagéo de Directdrio Regional “Quem é Quem na Qualidade”.
Estabelecer grupos dinamizadores da qualidade com pendor sectorial.
Férum de empresas e entidades certificadas 1ISO 9000.

Certificacao de produtos.

Realizagéo de acgdes de benchmarking dentro e fora da RAM.
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) “ Perspectivas de Evolugao Estratégica

4. Sintese

Tabela PEE.7 Valor Médio

Na Tabela PEE.7 apresentam-se Factor Critico de Sucesso Situacdo Actual Situacéo Futura
os valores médios para 0s varios FCS 1: Educagao e Formagao® 08 38
factores  criticos de. SU‘CGSSO FCS 2: Sensibilizacdo de Pessoas e Organizagdes* 0,7 3,6
(FCS), no que respelta a sua FCS 3: Ambiente e Ordenamento do Territorio* -0,1 3,7
situacdo  actual e, numa
perspectiva de evolugéo FCS 4: Planeamento do Turismo* 1,3 4.1
estratégica, a sua situago futura FCS 5: Seguranga 21 36
desejavel dentro de 5 anos. FCS 6: Servigos Saude 12 36
No caso dos FCS 1 a 4’ FCS 7: Autonomia e Poder de Decisdo Regional 24 41
assinalados na tabela com FCS 8: Qualificagéo e Competéncia dos Dirigentes 0,3 3,9
asterisco, que foram identificados FCS 9: Disponibilidade para a Mudanga 0,2 3,8
simultaneamente nos eixos da FCS 10: Cooperagao Inter-Servigos e Articulagdo de Competéncias -1,2 3,8
Cidadania e das Empresas, FCS 11: Orientacéo para o Utente 04 41
apresenta-se a media dos FCS 12: Valorizagio do Servigo Publico A 37
valores obtidos para cada eixo. FCS 13: Conhecer e Cumprir a Legislagéo -1,6 3,9

FCS 14: Informagao no Dominio da Qualidade -1 4

FCS 15: Utilizag&o de Indicadores de Desempenho -14 41

FCS 16: Desenvolvimento de Sistemas de Gestao -1,6 4.2
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4. Sintese . . [ EST >
FCS 2 >

A Flgura PEE.1'2 apres'epta 0 percurso F_'Fc_ss'_'>
evolutivo que sera necessario percorrer para '

cada um dos factores criticos de sucesso %
(FCS). FCS 5

Os FCS 5 (Seguranga) e 7 (Autonomia e FCS—6|>

Poder de Decisao Regional) s&o aqueles onde 1y
0 caminho € mais curto, uma vez que situagao I_,LC§8_|>
actual é ja bastante favoravel. _‘ﬁlg_'q>

Em contrapartida, 0S FCS 16 | l chI 10 l
(Desenvolvimento de Sistemas de Gestao), 15 | FCS 11
(Utilizagao de Indicadores de Desempenho) e ——
13 (Conhecer e Cumprir a Legislagdo) sé&o i

>
. , ) Definicdo da Escala | ECS13
aqueles onde o caminho a percorrer sera mais ¢ —— — 7\:;
=
+3 | +4

\4

Iongo. +5 = Excelente; +4 = Muito Bom; | ; ; FCSi 14 ;
_ o . +3 = Bom; +2 = Razoavel; | FCS 15
Pela sua importancia transversal, é igualmente +1= Suficiente —F—1—
de salientar a criticidade do FCS 3 (Ambiente | FES 16 i
o -5 = Péssimo; -4 = Muito Mau;
e Ordenamento do Territdrio). 3o Ma o Medoe
-1= Insuficiente Slal 3211101 +]+ 15
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Plano de Accao

1. Analise de Outros Programas Relevantes

Nesta seccao apresentam-se as principais caracteristicas de outros programas de aposta na qualidade e/ou que, sendo
mais alargados, contemplam igualmente esta vertente. Nao se tendo mostrado trivial aceder a este tipo de informacao,
apontam-se resumidamente as seguintes experiéncias:

1. Comisséao Europeia (Politica Europeia da Qualidade);
2. Portugal (Plano Estratégico de Lisboa, Oeste e Vale do Tejo);
3. Espanha (Iniciativas Nacionais e Regionais);

4. Brasil (Programas Estaduais para a Qualidade).
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1. Analise de Outros Programas Relevantes

Politica Europeia da Qualidade

A Comissdo Europeia, através da DG Il (Industria), definiu, em 1996, uma Politica Europeia para a promogdo da Qualidade, cujos principais
objectivos se centraram em evidenciar as questdes da Qualidade e os seus beneficios ao nivel social, ambiental, industrial, competitivo e econémico:

“Esta politica de promogao da Qualidade é estabelecida para desenvolver um ambiente favoravel no qual as empresas e as administracfes publicas
na Europa aspirem a alcancar a Exceléncia nos seus outputs e na sua organiza¢ao interna em beneficio da sociedade como um todo. De um modo
mais especifico, esta politica pretende desenvolver uma imagem e cultura Europeia da Qualidade, atraves do reforco ou desenvolvimento de
instrumentos e recursos (técnicos e humanos) para gerar conhecimento e promover a Qualidade em parceria com a industria e outras partes
interessadas, uma abordagem horizontal.”

Para a consecucao desta politica, a Comissao centrou-se em cinco acgdes especificas:
1) Prémio Europeu da Qualidade;

2) Benchmarking;

3

)

) Semana Europeia da Qualidade;

4) Observatério Europeu da Qualidade;
)

5) Sistema Europeu para a Qualificagdo dos Profissionais da Qualidade.
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1. Analise de Outros Programas Relevantes

Plano de Accao

Plano Estratégico da Regido de Lisboa, Oeste e Vale do Tejo

Em 1999, a Comissdo de Coordenacéo da Regido de Lisboa e Vale
do Tejo elaborou um Plano Estratégico de Desenvolvimento da
Regido com o objectivo central de “proporcionar as pessoas que aqui
residem e trabalham uma melhor qualidade de vida, padrdes de
bem-estar material humano e social mais elevados, ao nivel médio
dos paises europeus mais desenvolvidos”. Na figura PA.1 apresenta-
se 0 esquema geral da estratégia delineada para o periodo 2000-
2010.

No &mbito dos trés eixos estratégicos, apontados na figura, foram
propostas diversas acgdes das quais listamos aqui um sub-conjunto:
D Valorizagéo da fung@o ambiental;

D Sistema alargado de saude;

D Sistema de protecgéo civil e seguranga;

D Planos Regionais de Ordenamento do territério (PROT);

D Fomento e qualificacdo da capacidade institucional;

D Novas formas e instrumentos de gestédo do territdrio;

D Formagéo e valorizagéo profissional;

D Escola de Negécios;

D Cooperacao entre a educacao, formagao e emprego;

D Qualificagéo da iniciativa empresarial;

D Programas integrados de desenvolvimento turistico.
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Figura PA.1

Fonte: Plano Estratégico da Regido de Lisboa, Oeste e Vale do Tejo
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1. Analise de Outros Programas Relevantes

Espanha: Prémios de Melhores Praticas na Administracdo Central

Todos os anos em Espanha o Ministro da Administragéo Publica institui o prémio das melhores praticas da administragéo publica (a nivel Federal)
bem com um prémio da Qualidade baseado no modelo de exceléncia da EFQM.

O prémio tenta reconhecer as iniciativas das organizagdes que se tenham distinguido na melhoria da qualidade dos seus servigos. Estes prémios
sdo organizados todos os anos por Decreto do Ministro da Administragéo Publica, e encontram-se abertos a organizagdes da Administragdo Geral
do Estado, cujas candidaturas sé@o propostas por subsecretarios dos correspondentes ministérios.

E possivel a atribuigdo de até 25 prémios de igual categoria consistindo cada um num diploma. Para se candidatarem ao prémio, as organizagdes
interessadas devem apresentar o pedido correspondente e um relatorio (maximo de 40 paginas) que descreva a iniciativa em si e detalhe as formas
como as melhorias de qualidade foram implementadas.

Fases do processo de avaliagéo e atribuicdo de prémios

Na primeira fase, os subsecretarios irdo avaliar os candidaturas no seu ministério, priorizando as respostas antes de as passar para o Chefe da
Direcg@o Central de Inspecgdo, Simplificacdo e Qualidade do Servico no Ministério da Administragdo Publica, juntamente com os relatorios
apresentados pelos candidatos. Numa segunda fase, um juri decide a quem atribuir 0s prémios.

Critérios para a avaliagdo e atribuicdo de prémios

Para a avaliagdo das candidaturas e atribuigdo dos prémios sé&o considerados os seguintes critérios:
DMelhoria dos servigos fornecidos aos clientes-cidadaos;

PMelhoria de operagdes internas;

DGrau de envolvimento do pessoal directo;

DGrau em que as experiéncias na melhoria sdo consideradas como referéncia para outras organizagdes;
PNivel de integragdo/adopgdo com o modelo de exceléncia da EFQM.
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1. Analise de Outros Programas Relevantes

O jari é constituido por cinco membros, que sdo nomeados pelo Ministério da Administragdo Publica. S&o seleccionados entre pessoas com
reconhecida experiéncia na administragéo publica e/ou gestao da qualidade. A proposta do juri € apresentada ao Ministro da Administracdo Publica,
que atribui os prémios.

As Organizag0es vencedoras podem:

DReferir nas suas publicagdes e materiais impressos, durante os trés anos seguintes, a obtencdo do prémio;

D Anunciar que ganharam o prémio em todos os seus edificios durante um periodo de tempo indefinido;

D Atribuir o reconhecimento adequado a todo o pessoal que tenha participado nas actividades que contribuiram para que a organizagéo tenha
ganho o prémio;

DAs organizagdes vencedoras deveréo ainda participar em actividades que promovam a disseminagao de melhores praticas.

Espanha: Programa de Desenvolvimento das llhas Canarias

O territorio tem uma area aproximada de 7.273 km?, e € composto por sete ilhas: Gran Canaria, Lanzarote, Fuerteventura, Tenerife, la Palma, la
Gomera e EL Hierro. Com uma populagéo de 1.630.015 habitantes, a sua densidade demografica é particularmente elevada.

Sendo uma regido ultra-periférica, o desenvolvimento social e econdmico é extremamente condicionado, situagdo agravada na medida em que é
composta por um conjunto de ilhas com economias fragmentadas.

As prioridades de acgdo do programa estdo organizadas em torno de 7 linhas de orientagéo e de uma série de medidas:

D Prioridade 1: Melhoria da competitividade e desenvolvimento da base produtiva;
D Prioridade 2: Sociedade do conhecimento/informagéo;

D Prioridade 3: Ambiente, recursos naturais e agua;

D Prioridade 4A: Infra-estrutura educacional e formagéo técnico-profissional;

D Prioridade 4B: Integracéo e reintegracdo de desempregados;

D Prioridade 4C: Estabilidade e adaptacéo laboral.
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Plano de Accao

1. Analise de Outros Programas Relevantes

Programas Estaduais Brasileiros

No Brasil tém vindo a ser implementados, desde o inicio dos anos 90, diversos programas de promogao e desenvolvimento da Qualidade, quer ao
nivel do pais, quer ao nivel dos varios estados que o compdem.
A titulo de exemplo, apresentam-se alguns dos programas em curso:

Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade (PBQP)

Este programa foi criado em 1990 pelo Governo Federal como uma acgé@o de politica industrial. Actualmente tem como objectivo melhorar a
competitividade dos sectores produtivos nacionais, bem como contribuir para uma melhoria da qualidade nos servigos publicos. As areas de
intervengdo deste programa sdo: qualidade de vida; qualidade e emprego; qualidade e produtividade; qualidade e participacdo na administragao
publica.

Programa Qualidade Distrito Federal (PQDF)
Criado em 2003, tem como objectivo proporcionar uma melhor qualidade de vida a populagéo, por meio da competitividade dos produtos e servigos
das organizagdes privadas e publicas.

Prémio Paulista de Qualidade da Gestéo
Prémio administrado pelo Instituto Paulista de Exceléncia da Gestdo para promover a melhoria da gestdo das organizagdes, publicas ou privadas,
do estado de Sao Paulo.

Programa Qualidade Rio de Janeiro:

Tem como missdo promover acgdes integradas e sistematicas, envolvendo organizagdes publicas e privadas, organismos de defesa do consumidor
e representantes dos trabalhadores, de modo a contribuir para o desenvolvimento do estado do Rio de Janeiro. Em termos operacionais, o
programa possui quatro segmentos: Programas Sectoriais; Qualis Regionais; Prémio Qualidade Rio (PQRio) e Prémio Top Empresarial (PTE).
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1. Analise de Outros Programas Relevantes

Programas Estaduais Brasileiros
Programa Gaulcho da Qualidade e Produtividade (PGQP)

D Este programa, criado em 1992, coloca a énfase nas areas da educagéo e agropecuéria e envolve, actualmente, mais de 1 milhdo de pessoas,
6,5 mil organizagdes, 37 comités sectoriais e 37 regionais.

D O PGQP é organizado através de um sistema em rede, que abrange diversos comités. Desta forma, s&o realizadas iniciativas descentralizadas e
estratégicas, de acordo com o publico de interesse e a regido em que a organizagao associada actua.

D O Programa Gaucho tem como objectivos melhorar os produtos e servigos para o consumidor, economizar tempo e optimizar recursos no Rio
Grande do Sul (RS).

D Para alcangar os seus objectivos, 0 PGQP desenvolve eventos de mobilizagao e de formagéo técnica; visitas a organizagdes “Best in Class”,
para conhecer experiéncias bem-sucedidas; e instrumentos de desenvolvimento, como guias do sistema de avaliagdo e mecanismos de ensino
a distancia, disponibilizados num portal (www.portalqualidade.com/home.asp).

D As melhorias que o Programa ajudou a promover podem ser visualizadas pela maior competitividade e qualificagédo nos servigos publicos e
privados. Com o éxito da implantacdo do PGQP, o RS passou a ser reconhecido, em todo o Pais, como o Estado que mais avangou na
disseminagao dos conceitos e na aplicacdo permanente das técnicas e ferramentas da qualidade.

D Qualquer organizagdo pode participar, desde que se comprometa em disponibilizar um representante para participar. S&o oito os critérios
empregues no sistema de avaliagdo do Programa: lideranga; estratégias e planos; clientes; sociedade; informagdes e conhecimento; pessoas;
processos; resultados.

D O Programa também desenvolve uma parceria com a American Society for Quality (ASQ), entidade americana representada pelo PGQP no
Brasil, que proporciona a realizagdo de cursos de formagéo, inclusive para a certificagdo de profissionais na area da qualidade.

D Os critérios usados pelo PGQP estao actualmente a ser utilizados pelo Conselho Nacional de Qualidade e Produtividade do Chile.
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2. Um Plano Integrado de AcgOes para a RAM

Como corolario de todo o trabalho ja descrito, importa
definir de modo pragmatico um Plano Integrado de
Acgbes a desenvolver na RAM de modo a serem
alcangados o posicionamento e objectivos estratégicos
identificados. A este mesmo Plano Integrado de Acgdes
encontra-se associado o estabelecimento de prioridades
e formas objectivas de medir o sucesso do seu
desenvolvimento e implementagdo. A definicdo deste
Plano Integrado de Acgdes decorre de uma logica de
consolidagdo centrada em torno dos objectivos
estratégicos, factores criticos de sucesso e acgdes
identificados previamente no ambito de cada eixo de
andlise, de modo a estabelecer-se uma estrutura
coerente e unica de intervencdo na RAM. Assim sendo,
iremos de seguida, e de acordo com esta perspectiva:
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2. Um Plano Integrado de AcgOes para a RAM

D Sintetizar os aspectos fulcrais numa politica de desenvolvimento da RAM direccionada para se alcangar a visao pretendida
(Regido de Exceléncia que seja uma Referéncia a Nivel Nacional e Internacional).

D Sugerir a construgdo de um barémetro regional da qualidade, a partir de um conjunto de indicadores associados aos objectivos
estratégicos a alcangar. Através deste barometro sera possivel avaliar de modo abrangente o grau de exceléncia alcangado na
RAM, bem como monitorizar a eficacia e impactes decorrentes da implementagéo de acgdes concretas. Por aqui se medira
portanto o sucesso de aproximacao da RAM face a visao de evolugdo da mesma que foi assumida.

D Apontar um Plano Integrado de Acgdes a considerar para efeitos de implementagdo com alcance estratégico, incluindo o
estabelecimento de prioridades objectivamente definidas com base no seu potencial impacte estratégico e viabilidade pratica
de operacionalizagdo. Ficam deste modo claramente desenhados os contornos de um Plano Integrado de Acgbes a
desenvolver na RAM para os proximos cinco anos e que, a concretizar-se, ira contribuir de modo decisivo para a crescente
afirmagéo da RAM enquanto Regido de Exceléncia, sentida e reconhecida enquanto tal pelas diferentes partes interessadas.
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2. Um Plano Integrado de AccgOes para a RAM

Aspectos Fulcrais a ter em Consideracao dentro de uma Politica de Desenvolvimento da RAM

De todo o trabalho efectuado, parece-nos ser relevante reforgar que existem alguns aspectos fulcrais numa politica de
desenvolvimento da RAM, que importa acautelar no sentido de esse mesmo desenvolvimento se aproximar da viséo
pretendida (Regido de Exceléncia que se assume como Referéncia a Nivel Nacional e Internacional).

D A RAM possui condigbes impares para se continuar a afirmar através de um modelo de desenvolvimento cujo motor
consiste num Turismo de Exceléncia, onde se consegue diferenciar através das condi¢bes climatéricas, do
enquadramento paisagistico com que a natureza brindou a regido, de uma aposta permanente na qualidade dos servigos
turisticos prestados;

D A RAM deve assumir como prioritario o0 combate a um certo isolamento que decorre da sua insularidade, quer através
do estimulo de rotinas de deslocagdo ao exterior dos seus habitantes, quer por intermédio do reforgo de relagbes e
contactos com a diaspora madeirense espalhada pelo Mundo, quer ainda por meio do reforgo dos niveis de escolaridade,
de apostas em eventos culturais de projec¢ao internacional ou do recurso intensivo as oportunidades de se estar no centro
do mundo em qualquer parte do globo que nos sdo abertas pelas TIC e em particular pela Internet;

D A RAM deve promover nas suas gentes a criagdo de uma cultura da qualidade, exigéncia, optimismo e cooperacao,
aos mais diferentes niveis (do cidaddo, das empresas, e dos servicos publicos). Tal tipo de atitude, devidamente
enquadrado, pode ser decisivo para se projectar mais depressa e melhor na afirmacao da lideranga na qualidade.
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2. Um Plano Integrado de AcgOes para a RAM

A consubstanciagdo dos aspectos criticos atras listados pressupde que seja convenientemente acautelada a existéncia de
factores absolutamente criticos na logica desejada de afirmacdo da RAM, que se prende com a adopgéo e cumprimento
escrupuloso de politicas e praticas adequadas de preservagdo do Ambiente, Ordenamento do Territorio e Planeamento
Urbanistico. Trata-se de elementos fulcrais que, associados ao refor¢co da capacidade competitiva da Regido, com base na
Inovacgao, Conhecimento e Competéncias, tém de servir de suporte e alavanca ao modelo de desenvolvimento da RAM
delineado, o qual ficara muito seriamente ameacado se tal ndo for tido em atencao.
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2. Um Plano Integrado de AccgOes para a RAM

Um Barometro da Qualidade para a RAM (BRQ)

Sem medir correctamente a realidade, dificilmente a podemos conhecer, acompanhar, saber se estamos ou ndo a aproximar-
nos daquilo que se pretende alcangar. Deste modo, parece-nos ser absolutamente vital comecar por construir um Barémetro
da Qualidade para a RAM, a ser coordenado por intermédio do correspondente Observatdrio Regional da Qualidade.
Pretende-se, deste modo, através de um conjunto reduzido mas amplo de indicadores, ser capaz de medir o grau de
exceléncia existente na RAM, tracar objectivos quantificados de progresso, monitorizar a eficacia dos planos de acgéo
implementados e das intervengdes concretizadas. Adianta-se de seguida uma proposta de constituicdo deste Tableau de Bord
ou Balanced Scorecard de monitorizagéo da qualidade na RAM, suportado por dois conjuntos de 10 indicadores agregados da
qualidade: um primeiro suportado em dados tangiveis e um segundo associado a métricas de percep¢do. Na constru¢do desta
bateria de indicadores sugere-se o recurso a fontes de informagdo estatistica e a parcerias com entidades que podem
alimentar periodicamente o barémetro com valores.

Este instrumento de medida, ferramenta de apoio a gestdo da RAM, devera acompanhar em permanéncia a adop¢do de
politicas e programas de desenvolvimento da qualidade na regido. Por isso mesmo, € em torno dele que iremos
posteriormente identificar o potencial impacte estratégico associado a implementagao das diferentes acgdes de refor¢o da
qualidade na RAM que foi possivel identificar no ambito do presente estudo.
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2. Um Plano Integrado de AcgOes para a RAM

As 20 dimensdes de indicadores agora propostos encontram-se naturalmente interligadas com os factores criticos de sucesso
e 0s objectivos estratégicos identificados para desenvolvimento da exceléncia na RAM, e que assim se tornam mensuraveis e
possiveis de monitorizar. Cobrem igualmente, de modo equilibrado, os diferentes eixos de analise que foram assumidos e que
sd0 essenciais para a afirmacao integrada da exceléncia na RAM (cidadania, servigos publicos e empresas).

Sendo esta uma das iniciativas a ponderar em termos de implementagéo, ndo se definem aqui os protocolos ou metodologias
de recolha e agregacdo de informagéo, mas tdo somente algumas orientagdes possiveis e métricas a ter em consideracao
caso se pretenda efectivamente avancar para a constru¢do do Barémetro Regional da Qualidade.
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2. Um Plano Integrado de Acgdes para a RAM

Indicadores de Desempenho

O grupo de 10
dimensoes de
indicadores de
desempenho que
sugerimos que
passem a integrar
o Barémetro
Regional da
Qualidade ¢
aquele que se
enumera na
Tabela PA.1
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Tabela PA.1

INDICADORES DE DESEMPENHO

Dimensao

Métricas

Desenvolvimento Econémico

PIB per capita; VAB por hora trabalhada; Taxa de emprego da populagéo
activa.

Abertura da cultura da RAM ao
Exterior

Horas navegadas na internet per capita; Viagens ao exterior de residentes;
Indicador de leitura.

Cultura e Conhecimento da
Qualidade

NUmero de associados da APQ per capita; NUmero de membros
correspondentes do IPQ per capita; Numero de membros da ASQ per capita;
Acidentes de trabalho per capita.

Qualificacao e Educacéo da
Populacéo

Percentagem da populagdo com ensino obrigatério; Percentagem da
populagdo com ensino secundario; Percentagem da popula¢do com ensino
superior; Percentagem de analfabetismo; Percentagem da populagdo com
ensino técnico-profissional.

Excluséo Social

Indicadores de Pobreza, Toxicodependéncia, Alcoolismo e Criminalidade per
capita; Indicador de assimetria de distribuicdo da riqueza.

Aposta das Organizagdes na
Qualidade

NUmero de entidades (privadas e publicas) com iniciativas em curso
relevantes no dominio da qualidade.
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2. Um Plano Integrado de Acgdes para a RAM

Tabela PA.1 (Continuac&o)

INDICADORES DE DESEMPENHO

Dimensao Métricas

Certificacdo de Entidades NUmero de Certificagdes I1SO 9000, ISO 14000, OHSAS 18000, HACCP,
EcoHotel, Laboratorios Acreditados, Auditores, Pessoas com Qualificagéo de
Competéncias Basicas na Qualidade e Produtos Certificados

Inovagao Investimento regional em 1&D (% do PIB); Orgamento do Governo Regional
para 1& D (% do PIB); Potenciagao de novas tecnologias (e-business; acesso
a internet de empresas e particulares); Registo de Patentes; Criagdo de
Empresas de Base Tecnoldgica

Infraestruturas de Suporte a Poluigéo (qualidade do ar, qualidade da &gua, ruido); Habitagao (quantidade,
Qualidade de Vida qualidade e prego); Comércio e Servigos (bancos, comércio, desporto, saude,
ensino, seguranca social); Mobilidade; Patriménio e Clima
Ambiente e Ordenamento do Indicadores de Cumprimento de Legislagéo; Pegada Ecoldgica; Investimento
Territorio Regional no Ambiente (% do PIB); Indicadores de cumprimento de planos de
ordenamento
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2. Um Plano Integrado de AcgOes para a RAM
Indicadores de Percepcao
O grupo de 10
dimensdes de Tabela PA.2
indicadores de INDICADORES DE PERCEPCAO
percepcao que
sugerimos que Dimensédo Métricas
passem a integrar Qualidade de Vida do Cidad&o Inquérito com base nas areas identificadas no
o Bardmetro indicador de desempenho "Infraestruturas de
Regional da Suporte a Qualidade de Vida"
Qualidade é
aquele que se Competéncias do Cidaddo no Dominio da Qualidade Teste a efectuar a amostra de populagao
enumera na
Tabela PA.2 Qualidade Ambiental e Paisagistica Percepcionada Inquérito a efectuar a amostra de populagao
Qualidade Percepcionada pelo Utente da Saude Inquérito
Qualidade Percepcionada pelo Utente da Educacéo Inquérito
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2. Um Plano Integrado de AcgOes para a RAM
Tabela PA.2 (Continuacéo)
INDICADORES DE PERCEPCAO
Dimensédo Métricas
Qualidade Percepcionada pelo Utente da Administracéo Inquérito

Regional e Local

Satisfacdo dos Colaboradores (Sector Publico e Privado) Inquérito ONRH

Satisfagdo do Cidadao enquanto Cliente Inquérito
Satisfagdo do Turista Inquérito
Atitude de Optimismo, Colaboracéo e Partilha Inquérito a efectuar a amostra de populagao
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2. Um Plano Integrado de AcgOes para a RAM

Plano de Accéo

Com base no conjunto de acgbes anteriormente identificadas no &mbito de cada eixo, em todo o trabalho efectuado, e em
propostas da prépria equipa de projecto, foi elencado um conjunto alargado de possiveis acgdes a desenvolver. A partir deste
mesmo conjunto, foi construido um diagrama de afinidades, de onde resultaram os seguintes agrupamentos que cobrem as
60 acgdes identificadas e que se apresentam nas paginas seguintes (Tabela PA.3).
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Tabela PA.3
Grupo 1: Dar a Conhecer a Qualidade
N° Accdo Descricdo Sumaria
11 Sensibilizacao
Promogé&o anual de uma feira da qualidade na RAM (Feira Realizagdo de uma feira anual com a participagdo de empresas certificadas, entidades
1141 QUAL&RAM). consultoras e certificadoras, laboratérios acreditados, mostra de produtos certificados, etc.
Realizag&o anual de uma gala da qualidade na RAM (Gala Evento com forte cobertura mediatica e envolvimento do Governo Regional destinado a
11.2 QUAL&RAM). reconhecer as melhores praticas da Regido no dominio da Qualidade, nomeadamente através da
entrega de prémios regionais da qualidade em diferentes dominios.
113 Criacéo do veiculo movel “Qualidade Sobre Rodas” (QUAL&RAM Veiculo com diversos materiais promocionais da qualidade, que percorrera toda a Regiao
o RODAS). (escolas, autarquias, etc.) ao longo do ano.
114 Realizagéo de seminarios sobre qualidade em escolas da Regiéo. Programagéo de um ciclo de seminarios adaptados aos varios niveis de ensino, a realizar em
o diversas escolas da Regi&o.
115 Promover acgdes de sensibilizagdo para a qualidade intra e inter- Desenhar um conjunto de acgdes de sensibilizagéo para as empresas, de cariz horizontal (inter
o empresas. empresas) e de cariz especifico (intra empresas).
Sensibilizagéo dos empresérios e colaboradores para o conhecimentoe | Desenvolver uma acgéo concertada junto das empresas para promover um conhecimento e
1.1.6 cumprimento da legislag&o. cumprimento efectivo da legislagéo existente nos dominios da qualidade, ambiente e
ordenamento do territorio.
Campanha de sensibiliza¢do visando o ndo abandono escolar. Efectuar uma campanha de sensibilizagao junto das familias e dos jovens alertando para as
1.1.7 enormes vantagens consequentes de uma instrugao escolar alargada.
Promover a realizagdo na RAM de eventos de relevancia Realizag&o de congressos, seminarios e coldquios de organizagdes nacionais € internacionais
118 nacionalfinternacional no dominio da qualidade. com relevancia no dominio da qualidade (APQ, IPQ, EFQM, EOQ, efc.).
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Tabela PA.3 (Continuag&o) ®
Grupo 1: Dar a Conhecer a Qualidade
N° Accéo Descricdo Sumaria
12 Divulgacéo e Informacéo
Criacdo de portal cobrindo os dominios da qualidade, | Criagéo de portal na Internet contendo um conjunto de informagéo alargada sobre qualidade, ambiente e
1.2.1 ambiente e seguranca e satde do trabalho. segurancga e saude do trabalho, com féruns de discuss@o, acesso a peritos para esclarecimento de duvidas,
novidades do governo regional, etc.
Publicagdo e distribuicdo de revista sobre qualidade na RAM | Elaboragéo e distribuicéo de uma revista sobre qualidade, a divulgar de forma alargada na RAM. Esta
122 (Revista QUAL&RAM). publicagdo devera abranger todos os sectores relevantes, quer através da publicagéo de nimeros especiais
(ex: servigos publicos), quer através de secgdes especificas dentro da propria revista.
Criacdo de paginas Web na generalidade dos servicos | Aposta na criagéo generalizada de paginas web nos servigos publicos com mais procura por parte de
123 publicos. cidadaos e agentes econémicos, facultando-lhes informagao Util, diminuindo deslocagdes e reduzindo as filas
de espera para atendimento presencial.
Promover a utilizagéo de Internet e habitos de navegagdo na | Aposta na Internet como veiculo primordial de comunicagéo, promovendo a sua utilizagéo de forma
124 mesma por parte dos residentes na RAM. abrangente pela esmagadora maioria dos madeirenses, através do fornecimento de meios informéticos e
formag&o/sensibilizag&o.
Implementagdo progressiva da interacgdo dos cidaddos e | Disponibilizagéo de formularios electronicos, acessiveis a qualquer momento por parte dos utentes dos
125 empresas com a Administragdo Regional via Internet. servigos publicos e passiveis de preenchimento a partir de qualquer ponto em que cada um possa ter acesso
a Internet.
Programa de sensibilizagdo e envolvimento dos meios de | Definigéo e implementagéo de acgbes de sensibilizagéo e formagao dos meios de comunicagéo social com
126 comunicacgdo social na promogéo da qualidade. vista a um envolvimento alargado destes 6rgéos na promogao da qualidade. Estabelecimento de prémios
para as melhores reportagens publicadas neste dominio.
127 Criar postos de atendimento ao cidaddo em todos os | Criagdo de extensdes da Loja do Cidad&o em todos os municipios da Regido.
- municipios da Regiéo (extensdes da Loja do Cidad&o).
128 Preparacao e distribuicdo de materiais multimédia de apoio a | Elaboragdo de um conjunto de materiais multimedia sobre qualidade, ambiente e seguranca e satde do
e qualidade, ambiente, seguranga e satde do trabalho. trabalho, para distribuicdo junto das escolas, empresas e servigos publicos.
129 Criacéo da figura de provedor da qualidade na RAM. Criagdo de uma entidade a que se pode recorrer em caso de conflito ou duvidas relacionadas com a tematica
e da qualidade, com disponibilizagdo de uma linha telefénica de apoio ao cidadao.
1210 Lancamento de Campanha de Promoc¢do da Qualidade na | Definigdo de uma campanha publicitaria concertada nos meios de comunicag&o social, com vista a promover
- RAM através de meios publicitarios. a qualidade na regido.
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Tabela PA.3 (Continuag&o)
Grupo 1: Dar a Conhecer a Qualidade
N° Accdo Descrigdo Sumaria
1.3 Educacao

Aumentar a cobertura dada a matérias da qualidade

Reforgo e insergéo de contelidos programéticos na area da

131 no sistema educativo. qualidade nas instituicdes gje ensino (Universidade, Ensino
Profissional, Projectos de Area Escola, etc.).
Promover a educagao civica para a preservagdo do | Desenvolver programas de educagéo civica dos cidadaos
1.3.2 | ambiente, da paisagem e do ordenamento do | centrados na preservacao do ambiente, da paisagem e do

territorio.

ordenamento do territorio.
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Tabela PA.3 (Continuag&o) ®

Grupo 1: Dar a Conhecer a Qualidade
N° Accdo Descricdo Sumaria
14 Formacéo

Formagao especifica dos agentes da salde.

Desenhar e implementar programas especificos de formagao em qualidade para as estruturas (hospitais,

141 centros de salde e farméacias) e agentes (médicos, enfermeiros, pessoal auxiliar, etc.) da saude.
14.2 Formagéo especifica de professores e educadores. Desenhar e implementar programas especificos de formagéo em qualidade para professores e educadores.
143 Formagéo especifica de jornalistas. Desenhar e implementar programas especificos de formagao em qualidade para jornalistas e outros agentes
o da comunicagéo social.
144 Formagé&o especifica de politicos. Desenhar e implementar programas especificos de formagéo em qualidade para os varios agentes politicos.
Formagdo de um niimero adequado de especialistas em matéria | Criar uma massa criica de especialistas em matéria da gestdo da qualidade e metodologias de auto-
14.5 da gestéo da qualidade. avaliagdo, bem como consultores e auditores da qualidade (normas ISO 9000, EFQM, CAF, etc.).
Realizagdo de um ciclo de seminarios para dirigentes da | Formag&o para dirigentes da administrago publica em desenvolvimento e aperfeigoamento de competéncias
146 administragdo publica, com vista ao aperfeicoamento de de lideranga, definicdo de objectivos e avaliagdo de resultados, formulacdo de estratégias para a melhoria de
o competéncias de lideranca, gestao e trabalho em equipa. desempgnho, metodologias de gestéo pela qualidade total, delegagéo de competéncias e gestdo da mudancga
e envolvimento dos colaboradores.
Levantamento exaustivo das necessidades de formagdo nos | Levantamento exaustivo das necessidades de formagao por servico, em dialogo entre chefias directas e
147 servigos publicos. funcionérios, face a formagéo vocacionada para a fungéo/tarefa. Estas necessidades deverdo ser
comunicadas atempadamente a DRAPL, a fim desta elaborar o respectivo plano de formagao anual.
Formagdo generalizada a todos os funcionarios que estejam a | Formagéo generalizada a todos os funcionarios que estejam a implementar sistemas da qualidade em
implementar sistemas da qualidade em servigos publicos. servigos publicos com a finalidade de os sensibilizar para os fins a atingir e métodos de trabalho a utilizar, bem
148 como a criagdo de uma cultura da qualidade e responsabilidade que facilite a delegag@o de competéncias e a
tomada de decisdes descentralizada.
Formagao de técnicos especializados na elaboragdo de paginas | Formagéo de técnicos (em particular da administragéo publica) especializados na elaboragéo de paginas
14.9 electronicas e meios multimédia. electronicas e meios multimédia, bem como na concepgao de formularios electronicos.
1410 Desenvolvimento de experiéncias piloto de e-learning dentro da | Desenvolvimento de experiéncias piloto de e-learning dentro da Administragéo Regional, com regime misto

Administragéo Regional.

(componentes presencial e de ensino a distancia).
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Tabela PA.3 (Continuac&o)

Plano de Accao

Grupo 2: Envolver na Qualidade

NO

Accéo

Descricdo Sumaria

Realizag¢éo de concursos da qualidade em escolas da Regido,

Criagéo de concursos sobre a qualidade a realizar de forma periédica, em formato de olimpiadas, nas varias escolas

2.1 I . .

na forma de “Olimpiadas". da Regido.

Criagao de um gabinete de coordenagéo da qualidade na RAM. | Criagdo de gabinete de coordenagdo da qualidade na RAM, com responsabilidades de gestdo integrada das
22 intervengdes no dominio da qualidade, sua monitorizagéo e desenvolvimento, com estrutura leve de dinamizagao.

Criagdo de regulamentagdo especifica no sentido de todas as | Criagéo de uma "Carta da Qualidade" nos servigos publicos, onde se identifiquem os dirigentes, servigos prestados,
93 Direcgbes Regionais e Cémaras Municipais definirem e forma de acesso aos servigos, prazos médios de resposta e medidas em curso ou a implementar no sentido de

' colocarem & disposicao dos utentes uma “Carta da Qualidade” | Melhorar os servigos prestados.

(ou Compromisso da Qualidade).

24 Desenvolver sistemas intermédios de certificagdo para as | Criagéo de sistemas intermédios de qualificagéo, adaptados as especificidades das microempresas, que permitam a
’ microempresas. sua aplicagéo e certificagdo, nomeadamente por mecanismos de cariz sectorial.

Programas Dinamizadores da Certificagdo de grupos piloto de | Definigdo de um conjunto de programas piloto de certificagdo de organizagbes representativas dos varios sectores
2.5 organizacdes em cada sector de actividade. de actividade mais representativos e importantes da RAM, incluindo os sectores publico e privado.

Criacdo de sistema de reconhecimento de competéncias no | Definicéo de um sistema de reconhecimento de competéncias individuais do dominio da qualidade, com elaboragéo
2.6 dominio da qualidade. dos respectivos manuais de apoio ao estudo e sistema de provas com diferentes niveis (acompanhadas da emissao

dos correspondentes diplomas).

Definir e dar a conhecer documento com identificacdo de | Elaboragéo e divulgagéo de um documento com os principios orientadores da politica da qualidade na RAM. Este

2.7 principios basicos e linhas orientadoras da qualidade na RAM. documento devera ser divulgado de forma alargada e em particular ser utilizado como manual de acolhimento em
processos de admiss&o de novos colaboradores, tanto no sector publico como no sector privado.

Promog&o de projectos colectivos de auto-avaliagdo de acordo | Promogéo da auto-avaliagéo enquanto ferramenta de melhoria continua, através de projectos colectivos e por sector
28 com o Modelo de Exceléncia da EFQM, CAF ou outros | de actividade, recorrendo a metodologias devidamente reconhecidas a nivel nacional e internacional.

referenciais.

Criacdo de Campeonatos e Olimpiadas da Qualidade, a varios | Criagéo de concursos sobre a qualidade a realizar de forma periodica, em formato de olimpiadas, envolvendo vérias
29 niveis, para equipas de colaboradores. organizagdes da Regido, e com diferentes niveis de competi¢ao (entidade, municipio, regido).
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[ 4
Tabela PA.3 (Continuac&o)
Grupo 2: Envolver na Qualidade
N° Accdo Descricdo Suméria
Estabelecimento de concursos e prémios, a varios niveis, destinados a | Definicdo e implementacdo de sistemas de reconhecimento do envolvimento dos
210 reconhecer sugestdes e projectos de melhoria desenvolvidos por equipas colaboradores na melhoria continua das organizagdes, a diferentes niveis (entidade,
de colaboradores. municipio, regi&o).
Estabelecer grupos dinamizadores da qualidade com pendor sectorial no | No &mbito do Conselho Regional da Qualidade, criar um conjunto de grupos dinamizadores
2.11 seio do Conselho Regional da Qualidade. da qualidade (ex: saude, ensino, turismo, etc.), com reunides periodicas dos mesmos.
Dinamizar um foérum de encontro de entidades certificadas pelas normas | Promover a criagdo de um forum de encontro e reunido periédica de entidades certificadas
2.12 SO 9000. pelas normas I1SO 9000, com vista a partilha de experiéncias e procura de solugdes para
problemas comuns.
Dinamizar um férum de reunido de pessoas com interesses pessoais ou Promover a criagdo de um férum de encontro e reunido periddica de pessoas com interesses
213 profissionais no dominio da qualidade. pessoais ou profissionais na area da qualidade, com vista a partilha de experiéncias e
definicdo de projectos e areas comuns de intervengéo.
214 Promover a certificagdo de produtos. Promover os produtos regionais através de esquemas adequados de certificagdo de produto
‘ (ex: DOP, marca produto certificado).
Promover Ciclo de Conferéncias Anual na RAM (com periodicidade | Convidar um conjunto de individualidades, que fazem parte da didspora madeirense
215 mensal), centrado em torno da presenca de individualidades de reconhecido espalhada pelo mundo, para realizarem um ciclo de seminarios (com periodicidade mensal)
mérito que fagam parte da diaspora madeirense. centrado nas suas experiéncias e vivéncias fora da RAM, com enfoque na qualidade.
Criar programa de inovagdo centrado no desenvolvimento de novos | Promover o desenvolvimento de novos produtos/servigos através de um programa
2.16 produtos/servigos. estruturado e com recurso as metodologias de planeamento da qualidade (QFD, AMFES, etc.)
Criag&o de uma rede virtual de apoiantes da qualidade na RAM. Estimular a criagdo de um grupo de interessados na qualidade, que estejam dentro ou fora
RAM, e que interagem e partilha experiéncias/opinides através de meios electronicos (e-mail,
217 internet, etc.)
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Tabela PA.3 (Continuacéo)

Plano de Accao

Grupo 3: Medir a Qualidade

NO

Accdo

Descricdo Sumaria

Implementagéo de légicas de workflow na administragéo
publica, com a digitalizagdo progressiva da informagao

Tornar mais célere e fluida a informagéo dentro da administragao
publica através de processos electronicos de partilha e circulagéo de

3.1 entrada nos servigos e sua circulagio entre servigos através | dados, assegurando a respectiva rastreabilidade e conhecimento em
de meios electrénicos. tempo real do estado em que se encontra cada caso em analise.
Realizagdo de diagnosticos integrados em Qualidade, | Definigdo de uma metodologia padréo e condugdo de diagnosticos

32 Ambiente, Seguranca e Saude. organizacionais integrados para as areas da qualidade, ambiente e

seguranga e saude do trabalho.
Desenvolvimento das capacidades disponiveis ao nivel da | Reforgo das capacidades existentes na RAM ao nivel da metrologia,

3.3 metrologia na RAM. em fungdo das necessidades dos utilizadores e das lacunas

detectadas nos sistemas existentes na regido.
Realizag&o de acgdes de benchmarking dentro e fora da RAM. | Realizagao de programas de comparagao, aprendizagem e partilha de

3.4 melhores préaticas organizacionais dentro e fora da RAM, de indole

sectorial e também de indole transversal.
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Tabela PA.3 (Continuacéo)

Plano de Accao

Grupo 4: Avaliar a Qualidade

NO

Accéo

Descricdo Sumaria

4.1

Criacdo de organismo regional e mecanismos para
fiscalizagdo, sinalizagdo e penalizagdo das acgbes e
praticas lesivas do ambiente, gestdo e ordenamento do
territorio.

Acgao fiscalizadora e reguladora por parte de organismo regional no
sentido de corrigir e prevenir acgbes lesivas do ambiente e do
ordenamento do territorio.

42

Langcamento de programa de simplificacdo e reviséo
integrada do quadro legal em vigor na RAM.

Revis&o integrada do quadro legal em vigor na RAM, tornando-o mais
simples, coerente e eficaz.

43

Reforcar os sistemas de fiscalizagdo de cumprimento da
legislagdo ao nivel da qualidade, seguranga e salde do
trabalho.

Lancar programa vocacionado para tornar mais eficazes os sistemas de
fiscalizagdo de cumprimento de requisitos legais nas &reas da qualidade,
ambiente, seguranga e saude do trabalho.

4.4

Condugéo de estudo global sobre o estado da qualidade,
ambiente e seguranga nas empresas e na administragao
publica da RAM.

Realizagéo de estudo alargado sobre o estado actual da qualidade,
ambiente e seguranga das organizagdes publicas e privadas da RAM, com
publicacdo de perfis sectoriais obtidos a partir de diagndsticos e auditorias
efectuadas junto de amostras representativas de entidades publicas e
privadas.
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Tabela PA.3 (Continuagéo)
Grupo 5: Reconhecer a Qualidade
Ne Accdo Descricdo Sumaria
Divulgagdo de boas praticas de defesa do ambiente, qualidade, | Definicdo de um esquema de divulgag&o e reconhecimento plblico de boas praticas de
51 seguranca e satde do trabalho, a nivel individual e colectivo. defesa do ambiente, qualidade, seguranga e saude do trabalho, a nivel individual e
colectivo, identificadas na RAM.
Estabelecimento de mecanismos de estimulo e reconhecimento para | Incentivo e reconhecimento publico de trabalhos de investigagéo efectuados no dominio
52 estudos sobre qualidade desenvolvidos na RAM. da qualidade, nomeadamente através da sua publicacdo e divulgagdo em eventos
relevantes na area da qualidade a nivel nacional e internacional.
Institucionalizagdo de um sistema de prémios da qualidade na RAM com | Institucionalizagéo de um sistema de prémios da qualidade de cariz abrangente (PEX-
grande visibilidade e impacto. Regional para Empresas e Servicos Publicos, Reconhecimento de Contributos
53 Individuais; Reconhecimento de Melhor Reportagem ou Artigo Publicado na Comunicagéo
Social dentro deste dominio; Olimpiadas da Qualidade; Concursos de Sugestbes e
Projectos de Melhoria, etc.) com o alto patrocinio do Governo Regional.
54 Preparagdo de Directorio Regional que identifica “Quem é Quem na | Publicagdo de documento que identifica as personalidades e organizages com
: Qualidade ao nivel da RAM". intervengdo marcante ao nivel da qualidade na RAM.
Edicdo de livro com “Testemunhos da Qualidade na RAM’, a A semelhanga e com a mesma filosofia subjacente & obra “Testemunhos da Qualidade
semelhanca e com a mesma filosofia subjacente & obra “Testemunhos | em Portugal”, publicada pelo IPQ, editar um livro com "Testemunhos da Qualidade na
da Qualidade em Portugal’, editada pelo IPQ em 2001. Madeira", de introdugéo a qualidade através da ilustragdo pratica sobre como esta é
55 ’ vivida e aplicada num conjunto de cerca de 12 entidades da RAM, com diferentes
dimensdes e pertencentes a diversos sectores de actividade, incluindo exemplos de
empresas e organismos publicos que de algum modo se destaquem pela qualidade
alcangada e/ou percepcionada.
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3. Determinacgao de Prioridades de Intervengao

Para estabelecer um ranking de prioridades em torno das acgdes atras referidas, recorreu-se a uma metodologia baseada em
principios de Desdobramento da Funcdo Qualidade e Balanced Scorecard, que a seguir se descreve:

Passo 1: Determinacdo da Importancia das Dimens@es Propostas para o Bardmetro Regional da Qualidade

O primeiro passo consistiu em determinar a importancia de cada uma das 20 dimensfes de indicadores propostos para
constituirem o Barometro Regional da Qualidade e que se encontram associados aos Factores Criticos de Sucesso e Objectivos
Estratégicos de desenvolvimento da qualidade na RAM. Para o efeito contou-se, uma vez mais, com a contribui¢cdo das “for¢as
vivas” da regido, através da sua participacdo em duas sessfes (Porto Santo e Funchal), onde foram atribuidas importancias
associadas a cada dimensao, numa escala de 1 a 5 (1= Muito Reduzida; 2= Reduzida; 3= Média; 4= Elevada; 5= Muito Elevada).

Passo 2: Determinacgédo da Implementabilidade das Acgbes

Apos a atribuicdo de graus de importancia as varias dimensdes do Barometro Regional da Qualidade, as equipas de trabalho
participaram na determinagdo da capacidade de implementacdo das 60 acgdes propostas, atribuindo-lhes uma pontuacao de
acordo com a seguinte escala de implementabilidade: 1= Muito Reduzida; 2= Reduzida; 3= Média; 4= Elevada; 5= Muito Elevada.

Passo 3: Determinacgédo do Impacte Estratégico das Acgbes

A determinagdo do impacte estratégico das acgbes passou pela construgdo de uma matriz de relagdes (ver figura PA.3) onde,
com a colaboracdo das equipas acima referidas, se quantificou a relagédo existente entre as varias ac¢des propostas e o conjunto
de 20 dimensdes do Barémetro Regional da Qualidade, de acordo com a seguinte escala de relagbes: 1= Muito Fraca; 2= Fraca;
3= Média; 4= Forte; 5= Muito Forte.
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@
3. Determinacao de Prioridades de Intervencao
Com base nos valores médios obtidos foi entéo possivel calcular 2. Determinaggo da
a importancia estratégica de cada accdo, que resulta do implementabilidade | Acc;c”)es ()
somatorio dos produtos entre as intensidades das relagdes e as das acgoes
importancias das correspondentes dimensdes. Sendo | a acgao
cujo impacte estratégico se pretende calcular, i a dimenséo de
indicadores do Barometro Regional da Qualidade (BRQ), x. a N
importancia dessa mesma dimensdo, r; o grau de relagdo o
existente entre a ac¢do j e a dimens&o i de indicadores do BRQ, -8 ‘ .
o alcance estratégico da acgdo j, y,, € dado por: g \
y — Z(X i ) o 3. Determina(;éq da relagéo
J Ly = entre as acgoes e as
. o ) dimensGes do BRQ (r;)
Uma vez obtidos os valores de y; para todas as acgdes, € entdo T (matriz de relacoes)
possivel estabelecer em termos relativos o impacte estratégico
associado a cada acgao de melhoria (numa escala de 1 a 5), de | ——
acordo com a seguinte formula: 1. Atribuicéo da Prioridades de
importancia das Intervencao 4
_ o ) —Min(y,) vér‘ias.dimensées |
Impacte estratégico da accao =1+ - de indicadores do . - : .
Max ( Y; )— Mm(yj) BRQ (x) 4. Determmagao dag prlorldades de m?e.zrvengao
(impacte estratégico x implementabilidade)
Figura PA.3
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Plano de Accao

3. Determinacgao de Prioridades de Intervengao

Passo 4: Determinacgéo de Prioridades de Intervencgéo

Uma vez calculados os impactes estratégicos e as implementabilidades de cada acgéo, é agora possivel determinar os
correspondentes valores de prioridade de intervengao, obtidos a partir do seguinte produto (valor minimo de 1 e valor méaximo
igual a 25) para cada ac¢éo a desenvolver:

Prioridade de Intervencdo = Impacte Estratégico x Implementabilidade

Deste modo obtém-se um ranking de acgdes, ordenado de acordo com a sua Prioridade de Intervencéo, a partir do qual se
pode construir um Plano Integrado de Acgéo decorrente das prioridades estabelecidas.

Nas péaginas seguintes apresentam-se 0s resultados obtidos apos o tratamento estatistico e consolidagdo dos dados
disponibilizados a equipa de projecto a partir das reunides finais efectuadas no Porto Santo e no Funchal.

A Tabela PA.4 apresenta assim o ranking alcancado para as dimensdes de indicadores propostas para o Barometro Regional
da Qualidade, de acordo com as respectivas importancias médias.

A Tabela PA.5 apresenta o ranking das 60 acgdes propostas, previamente referidas, ordenado de acordo com os valores de
prioridade de intervencao.
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Tabela PA.4 Y

Pela andlise da Tabela PA4 N° Dimensédo Média D. Padrao
verifica-se que o conjunto de
dimensdes associadas a
indicadores pode ser dividido em
dois subconjuntos, de acordo
com a importancia média
atribuida a cada dimensao.

Na impossibilidade de se
construir  desde logo  um
Barémetro completo, poder-se-a
portanto numa primeira fase
considerar apenas as 10

dimensdes com valores médios 8 | Inovagdo 3,89 0,92
mais elevados (superiores a 4), 5 | Exclusio Social 3,82 0,93
nas quais prevalece 16 | Qualidade Percepcionada pelo Utente da Administragdo Regional e Local 381 0,86
essencialmente a perSpeCtiva do 17 | Satisfagdo dos Colaboradores (Sector Publico e Privado) 3,75 0,87
cliente/utente. 7 | Certificagdo de Entidades 3,69 1,09
20 | Atitude de Optimismo, Colaboragao e Partilha 3,61 1,10

12 | Competéncias do Cidaddo no Dominio da Qualidade 3,59 0,93

6 | Aposta das Organizagdes na Qualidade 3,56 1,10

3 | Cultura e Conhecimento da Qualidade 3,33 1,03

2 | Abertura da cultura da RAM ao Exterior 3,29 0,93
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®
Tabela PA.5
Impacte Prioridade de
N° Acgdo Estratégico Implementabilidade Intervencao
51 Divulgacéo de boas préticas de defesa do ambiente, qualidade, seguranca e saude do
' trabalho, a nivel individual e colectivo. 5,00 3,71 18,57
53 Institucionalizacdo de um sistema de prémios da qualidade na RAM com grande
' visibilidade e impacto. 418 3,65 15,27
214 Promover a certificagdo de produtos. 4,25 3,55 15,08
42 Langamento de programa de simplificagdo e reviséo integrada do quadro legal em
' vigor na RAM. 4,95 3,00 14,84
97 Definir e dar a conhecer documento com identificagdo de principios basicos e linhas
' orientadoras da qualidade na RAM. 3,85 3,72 14,31
39 Realizagéo de diagnésticos integrados em Qualidade, Ambiente, Seguranga e Saude. 4.49 316 1418
54 Preparagéo de Directdrio Regional que identifica “Quem é Quem na Qualidade ao nivel
' da RAM”. 3,72 3,76 13,99
Criagcdo de organismo regional e mecanismos para fiscalizagdo, sinalizagdo e
4.1 penalizagdo das acgdes e praticas lesivas do ambiente, gestdo e ordenamento do
territorio. 4,39 3,19 13,99
29 Criacdo de um gabinete de coordenacéo da qualidade na RAM. 373 3.65 1362
43 Reforgar os sistemas de fiscalizagdo de cumprimento da legislagdo ao nivel da
' qualidade, seguranga e saude do trabalho. 4,40 3,05 13,42
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Tabela PA.5 (continuacao)

Impacte Prioridade de
N° Accéo Estratégico Implementabilidade Intervencéo
132 Promover a educagédo civica para a preservagdo do ambiente, da paisagem e do
o ordenamento do territdrio. 3,63 3,68 13,38
44 Condugéo de estudo global sobre o estado da qualidade, ambiente e seguranca nas
' empresas e na administragéo publica da RAM. 4,00 3,33 13,30
Implementagéo de logicas de workflow na administrag@o publica, com a digitalizagao
3.1 progressiva da informagdo entrada nos servigos e sua circulagdo entre servicos
através de meios electrénicos. 4,49 2,91 13,05
34 Realizagdo de acgdes de benchmarking dentro e fora da RAM. 417 3,09 12,90
Edicdo de livro com “Testemunhos da Qualidade na RAM”, a semelhanca e com a
55 mesma filosofia subjacente & obra “Testemunhos da Qualidade em Portugal’, editada
pelo IPQ em 2001. 3,66 3,51 12,83
52 Estabelecimento de mecanismos de estimulo e reconhecimento para estudos sobre
’ qualidade desenvolvidos na RAM. 3,85 3,33 12,83
913 Dinamizar um férum de reunido de pessoas com interesses pessoais ou profissionais
' no dominio da qualidade. 3,36 3,58 12,04
145 Formacdo de um numero adequado de especialistas em matéria da gestdo da
o qualidade. 3,46 3,42 11,85
21 Realizagdo de concursos da qualidade em escolas da Regido, na forma de
’ “Olimpiadas". 3,15 3,66 11,51
216 Criar programa de inovag&o centrado no desenvolvimento de novos produtos/servigos. 3.95 289 1140
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Tabela PA.5 (continuacao)

Impacte Prioridade de
N Accéo Estratégico Implementabilidade Intervencéo
142 Formacéo especifica de professores e educadores. 3,19 3,52 11,23
33 Desenvolvimento das capacidades disponiveis ao nivel da metrologia na RAM. 332 338 1121
Criacdo de regulamentacéo especifica no sentido de todas as Direcgdes Regionais e
2.3 Céamaras Municipais definirem e colocarem a disposi¢éo dos utentes uma “Carta da
Qualidade” (ou Compromisso da Qualidade). 3,32 3,32 11,01
Realizacdo de um ciclo de seminarios para dirigentes da administrag@o publica, com
146 vista ao aperfeicoamento de competéncias de lideranca, gestéo e trabalho em equipa. 992 375 10.93
1.4.1 Formagéo especifica dos agentes da satde. 3,24 3,33 10,82
26 Criagéo de sistema de reconhecimento de competéncias no dominio da qualidade. 342 308 10,52
24 Desenvolver sistemas intermédios de certificacdo para as microempresas. 3,28 3,19 10,47
1.3.1 Aumentar a cobertura dada a matérias da qualidade no sistema educativo. 2,98 3,51 10,45
2192 Dinamizar um forum de encontro de entidades certificadas pelas normas 1SO 9000. 312 331 10.32
Estabelecimento de concursos e prémios, a varios niveis, destinados a reconhecer
2.10 sugestdes e projectos de melhoria desenvolvidos por equipas de colaboradores. 308 334 10.30
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Tabela PA.5 (continuacao)

Impacte Prioridade de
N° Accéo Estratégico Implementabilidade Intervencéo
148 Formacg&o generalizada a todos os funcionarios que estejam a implementar sistemas
o da qualidade em servigos publicos. 3,04 3,39 10,29
25 Programas Dinamizadores da Certificagdo de grupos piloto de organizagdes em cada
' sector de actividade. 3,08 3,19 9,82
14.4 Formagao especifica de politicos. 3,30 2,97 9,80
28 Promogéo de projectos colectivos de auto-avaliagdo de acordo com o Modelo de
' Exceléncia da EFQM, CAF ou outros referenciais. 3,20 3,06 9,79
Promover Ciclo de Conferéncias Anual na RAM (com periodicidade mensal), centrado
2.15 em torno da presenca de individualidades de reconhecido mérito que fagam parte da
diaspora madeirense. 2,99 3,27 9,76
14.3 Formac&o especifica de jornalistas. 3,04 3,20 9,75
149 Formacg&o de técnicos especializados na elaboragéo de paginas electronicas e meios
o multimédia. 2,85 3,40 9,68
211 Estabelecer grupos dinamizadores da qualidade com pendor sectorial no seio do
' Conselho Regional da Qualidade. 2,89 3,33 9,62
217 Criacéo de uma rede virtual de apoiantes da qualidade na RAM. 2,95 3,16 9,32
194 Promover a utilizag&o de Internet e habitos de navegacdo na mesma por parte dos
- residentes na RAM. 2,72 3,30 8,98
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Tabela PA.5 (continuacao)

Impacte Prioridade de
N° Accéo Estratégico | Implementabilidade Intervencéo
1210 Lancamento de Campanha de Promogao da Qualidade na RAM através de meios
- publicitarios. 2,44 3,67 8,95
129 Criagdo da figura de provedor da qualidade na RAM. 2,61 3,38 8,79
1410 Desenvolvimento de experiéncias piloto de e-learning dentro da Administracéo
o Regional. 2,84 3,02 8,56
123 Criagdo de paginas Web na generalidade dos servigos publicos. 2,25 3,80 8,56
197 Criar postos de atendimento ao cidaddo em todos os municipios da Regido
- (extensdes da Loja do Cidadao). 2,69 3,16 8,48
14.7 Levantamento exaustivo das necessidades de formagéo nos servigos publicos. 246 332 8.15
128 Preparacgao e distribuicdo de materiais multimédia de apoio a qualidade, ambiente,
- seguranca e saude do trabalho. 2,41 3,34 8,07
191 Criagdo de portal cobrindo os dominios da qualidade, ambiente e seguranga e salde
- do trabalho. 2,14 3,71 7,95
126 Programa de sensibilizagdo e envolvimento dos meios de comunicacdo social na
- promogao da qualidade. 2,12 3,48 7,37
114 Realizagéo de seminarios sobre qualidade em escolas da Regiao. 1,85 3,95 7,32
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Tabela PA.5 (continuacao)
Impacte Prioridade de

N° Acgdo Estratégico Implementabilidade Intervencao
1.1.7 Campanha de sensibilizagdo visando o ndo abandono escolar. 2,14 3,24 6,94
195 Implementacdo progressiva da interaccdo dos cidaddos e empresas com a

- Administrag&o Regional via Internet. 2,27 3,05 6,92
116 Sensibilizacao dos empresarios e colaboradores para o conhecimento e cumprimento da

o legislagéo. 2,22 3,09 6,38
115 Promover acgdes de sensibilizagdo para a qualidade intra e inter-empresas. 1,96 3,35 6,57

29 Criagdo de Campeonatos e Olimpiadas da Qualidade, a varios niveis, para equipas de

' colaboradores. 2,16 2,99 6,44

118 Promover a realizagdo na RAM de eventos de relevancia nacional/internacional no

o dominio da qualidade. 1,73 3,41 5,92
111 Promog&o anual de uma feira da qualidade na RAM (Feira QUAL&RAM). 1,48 3,57 5,28
122 Publicagéo e distribui¢do de revista sobre qualidade na RAM (Revista QUAL&RAM). 135 330 447
113 Criagao do veiculo mével “Qualidade Sobre Rodas” (QUAL&RAM RODAS). 1,00 3,81 3,81
11.2 Realizagéo anual de uma gala da qualidade na RAM (Gala QUAL&RAM). 1,01 3,61 3,65
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Tabela PA.6 - Matriz de Relagdes para as 20 Acgdes com Maior

Prioridade de Intervencéo L
Accoes
Dimensées Imp. 51 5.5 2.14 4.2 2.7 3.2 5.4 4.1 2.2 43 132 4.4 3.1 3.4 615 5.2 2.13 145 21 2.16
Dimensé&o 1 4,2 4,1 3,2 4,2 4,0 3,7 3,5 31 3,6 4,1 3,6 3,7 28 3,9 3,5 2,6 3,3 3,4 3,7 3,1 4,3
Dimensé&o 2 B15) 3,9 3,9 3,1 3,0 3,0 3,3 31 3,2 3,0 3,2 3,6 3,0 3,3 3,5 3,1 2,9 33 35 2,7 3,5
Dimensé&o 3 B85 4,0 3,9 3,5 3,3 3,7 3,7 3,8 3,4 3,8 3,6 3,8 3,6 3,6 4,3 3,4 3,5 3,8 4,1 4,0 3,7
Dimensé&o 4 4,4 3,9 3,5 3,1 4,8 3,4 3,6 3,3 3,3 3,0 3,0 4,1 3,0 3,9 3,9 3,1 3,5 3,3 3,9 3,6 3,1
Dimenséo 5 3,8 3,3 3,0 2,8 3.0 3.0 3,5 2,8 3,8 3,0 3,4 3,2 3,3 3,8 3,0 2,4 3,0 2,4 3,4 3,0 2,8
Dimensé&o 6 3,6 4,0 4,0 3,8 3,8 3,6 4,1 3,6 3,6 4,3 3,6 3,5 3,6 4,1 3,9 3,3 3,5 3,7 3,6 3,6 4,0
Dimenséo 7 3,7 3,7 4,0 3,8 3,9 3,9 3,9 3,5 3,4 4,0 35 35 3,5 3,6 4,0 3,3 3,2 3,6 3,7 3,2 3,8
Dimensé&o 8 81 4,1 4,0 3,5 4,2 3,3 4,3 3,5 3,6 3,7 3,3 3,3 3,5 3,7 4,0 3,4 3,6 3,6 3,7 3,6 4,3
Dimensé&o 9 4,1 3,9 3,3 3,4 4,2 3,5 4,0 3,0 3,8 3,4 3,7 3,2 3,8 4,0 3,8 3,0 2,8 2,9 3,4 2,7 3,3
Dimenséo 10 4,3 4,0 3,8 41 4,4 4,1 4,2 3,4 43 3,9 4,4 4,2 3,8 3,5 4,1 3,0 3,6 3,0 3,4 3,7 3,6
Dimenséo 11 4,1 4,1 3,7 3,9 4,1 3,7 4,0 3,3 4,0 3,5 4,0 4,0 3,8 3,9 3,2 3,4 3,6 3,1 3,2 3,3 3,4
Dimenséo 12 3,6 3,7 31 3,7 3.7 3,5 3,8 3,2 3,4 3,7 3,2 4,0 3,7 3,8 3,4 3,3 3,5 33 3,4 3,9 3,3
Dimensé&o 13 4,1 4,0 3,4 3,8 4,1 3,9 4,1 3,3 4,1 3,9 4,0 4,0 3,6 3,3 3,5 3,4 3,4 3,1 3,5 3,8 3,3
Dimensé&o 14 4,1 4,1 3,2 3,8 4,1 3,6 3,8 3,3 3,7 3,6 4,1 3,6 3,6 3,6 3,3 3,3 3,4 2,9 3,6 3,3 3,4
Dimenséo 15 4,1 4,1 3,2 3,9 4,1 3,9 3,6 3,4 3,7 3,6 3,9 3,7 3,6 3,7 3,2 3,6 3,4 3,0 3,6 4,1 3,5
Dimensé&o 16 3,8 4,2 3,3 3,9 4,0 3,6 3,6 3,3 4,1 3,8 4,1 3,8 3,3 4,5 3,2 3,4 3,5 3,0 3,5 3,4 3,5
Dimenséo 17 3,8 3,9 3,4 3,6 4,1 3.4 3,5 31 3,8 3,6 3,9 3,4 3,2 4,4 3,6 3,3 3,4 3,5 3,8 2,8 3,5
Dimenséo 18 4,1 3,8 3,4 4,1 4,1 3,7 3,7 31 4,1 3,7 3,9 3,7 3,4 4,1 3,4 3,4 3,0 3,3 3,5 3,0 3,7
Dimensé&o 19 4,3 4,1 3,3 4,6 4,0 3,7 3,9 2,7 3,3 3,7 3,7 4,2 3,4 3,7 3,4 3,0 3,2 3,7 3,3 2,4 3,3
Dimensé&o 20 3,6 4,3 4,0 3,7 4,0 3,8 3,5 3,4 3,5 3,0 3,3 3,7 3,7 3,8 4,0 3,6 3,5 3,9 3,5 3,3 3,7
yj 365,4 332,1 335,0 363,1 318,5 3447 313,3 340,4 313,7 341,1 309,7 324,6 344.,6 331,7 310,8 318,6 298,9 302,8 290,0 322,5
Impacte Estratégico 5,0 4,2 43 4,9 3.8 4,5 3,7 4,4 3,7 4,4 3,6 4,0 4,5 4,2 3,7 3,8 3,4 3,5 31 3,9
Implementabilidade 3,7 3,7 3,5 3,0 3,7 3,2 3,8 3,2 3,7 3,0 3,7 3,3 2,9 3,1 3,5 3,3 3,6 3,4 3,7 2,9
Prioridade

Implementacéo 18,6 15,3 15,1 14,8 14,3 14,2 14,0 14,0 13,6 13,4 13,4 13,3 13,1 12,9 12,8 12,8 12,0 11,8 11,5 11,4
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3. Determinacgao de Prioridades de Intervengao

Analisando o ranking de prioridade de intervengéo das 60 acgdes apresentadas na Tabela PA.5, os valores obtidos
sugerem, face a recursos necessariamente limitados, a possibilidade de um enfoque nas 20 primeiras acg¢des, facto este
que é reforcado pela analise da Tabela PA.6, onde se reproduz a matriz de relagbes para essas 20 acgdes. Verifica-se
que estas 20 acgdes cobrem de uma forma equilibrada e abrangente a totalidade das dimensdes propostas para integrar
0 Bardémetro Regional da Qualidade, pelo que uma concentragao inicial em torno da sua implementagéo néo aparenta

traduzir-se em dominios deixados a descoberto do ponto de vista do seu impacte sobre as diferentes partes interessadas
na qualidade da RAM.

Face ao exposto, a Equipa de Projecto elaborou, com base neste sub-conjunto de acg¢des, uma proposta final de Plano
Integrado de Acgéo, que se apresenta a seguir (secgao 4).
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4. Uma Proposta de Accao

Com base nos resultados obtidos no
ambito da determinacdo de

prioridades de intervencao,

apresenta-se agora uma proposta de

accdo  orientada, de forma Aprender

pragmatica, de acordo com o Educar

esquema organizativo apresentado Conhecer

na Figura PA4.

Esta proposta de acgéo é constituida

por 15 + 1 acgbes concretas, em ’ ‘
que a primeira consiste na

construcdo do Barometro Regional
da Qualidade, e as restantes 15 Cumprir
resultam da consolidagdo das 20 Simplificar
acgbes com maior prioridade de
intervencao identificadas.

A Tabela PA.7 apresenta o conjunto Inovar / Coordenar / Medir
de acgdes acima referido.

UNIAD EUROPEIA

Figura PA4

Reconhecer
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Proposta Final de Acgao

Plano de Accao

Tabela PA.7

Grupo Accéo

Agrupamento

Definigdo

Descricéo

Medir A

BRQ

Barémetro Regional da Qualidade

Conjunto de 20 Dimens6es destinadas medir o grau
de exceléncia existente na RAM, tragar objectivos
quantificados de progresso, monitorizar a eficacia
dos planos de acgao implementados e das
intervengdes concretizadas.

34

Realizagdo de um conjunto de acgdes de
benchmarking dentro e fora da RAM.

Realizagdo de programas de comparagao,
aprendizagem e partiha de melhores praticas
organizacionais dentro e fora da RAM, de indole
sectorial e também de indole transversal.

Aprender

213

Criacdo de um “Forum Regional da Qualidade”

Promover a criagdo de um férum de encontro e
reunido periodica de pessoas com interesses
pessoais ou profissionais na area da qualidade,
com vista a partilha de experiéncias e definigdo de
projectos e areas comuns de interveng&o.

1.3.2

Educagéo civica para a preservacdo do ambiente,
da paisagem e do ordenamento do territdrio.

Desenvolver programas de educag&o civica dos
cidaddos, centrados na preservagéo do ambiente,
da paisagem e do ordenamento do territdrio.

Educar E

145

Formagdo de um nUmero adequado de
especialistas em matéria da gestao da qualidade.

Criar uma massa critca de especialistas em
matéria da gestdo da qualidade e metodologias de
auto-avaliagdo, bem como consultores e auditores
da qualidade (normas ISO 9000, EFQM, CAF, etc.).

2.1

Realizacdo de “Olimpiadas da Qualidade” em
escolas da regido.

Criagéo de concursos sobre a qualidade a realizar
de forma periddica, em formato de olimpiadas, nas
varias escolas da Regido.
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Proposta Final de Accao Tabela PA7
Proposta Final de Acgéo
Grupo Accéo Agrupamento Definicao Descricédo

c . | sob o d Realizagdo de estudo alargado sobre o estado
ont;iugao de gstudo global sobre o estado da actual da qualidade, ambiente e seguranga das
quahdan, amb~|entg € seguranca nas empresas e organizagbes publicas e privadas da RAM, com
Conh G 30444 na adm|n|st'ra(.;ao p“?"ca da RAM, com reah;agao publicagdo de perfis sectoriais obtidos a partir de
onhecer ' ' de .d|agno;t|cos mtegéadps em lel;ahdade, diagnosticos (baseados em metodologia padrao) e
Ambiente e Sequranca e Saude do Trabalho. auditorias  efectuadas junto de  amostras

representativas de entidades publicas e privadas.
Lang?mgnto de um programa de smphﬂgagao ® | Revisdo integrada do quadro legal em vigor na

H 42 revisdo integrada do quadro legal em vigor na RAM, tornando-o mais simples, coerente e eficaz

RAM. : PIes: '
Langar programa vocacionado para tornar mais
eficazes os sistemas de fiscalizagdo de
) Reforcar a eficacia e eficiéncia dos sistemas de | cumprimento de requisitos legais nas areas da
Cumprir fiscalizagdo de cumprimento da legislagdo e | qualidade, ambiente, seguranga e salde do
regulamentagéo ao nivel da qualidade, seguranga | ftrabalho. Reforo de acgédo fiscalizadora e

41+43 . . o . o

e salde do trabalho, e ambiente (incluindo | reguladora por parte de organismos regionais, no
aspectos de gestao e ordenamento do territorio). sentido de corrigir e prevenir eventuais desvios,
identificacdo e divulgacdo de boas praticas nestas
areas. Maior articulacdo e coordenacdo das

diferentes actividades desenvolvidas nestas areas.
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Proposta Final de Acgao Tabela PAT
Grupo Accdo Agrupamento Definigdo Descricéo
o Ce L ~ Tornar mais célere e fluida a informacéo dentro da
Modernizagdo e simplificacdo da Administracéo o - o .
. . . - - administragdo publica através de processos
Publica, através da implementagao de logicas de . . . ~
N S . electronicos de partilha e circulagdo de dados,
Simplificar J 3.1 workflow, com a digitalizagdo progressiva da . "
. . . . ~ assegurando a respectiva rastreabilidade e
informagdo entrada nos servicos e sua circulagéo .
. . . . conhecimento em tempo real do estado em que se
entre servigos através de meios electronicos. o
encontra cada caso em analise.
Langar programa de promogdo dos produtos
regionais através de esquemas adequados de
Qualificar K 2.14 Promover a certificagdo de produtos. cert!f!cagao de produto (ex: DOP, marca p[oduto
certificado) centrados em torno da afirmagdo da
marca RAM.
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Proposta Final de Acgao

Tabela PA.7

Grupo

Accéo

Agrupamento Definigdo

Descricao

Reconhecer

Criaco de um  sistema de
Reconhecimento de Boas Praticas na
RAM em Qualidade, Ambiente, e
Seguranca e Saude do Trabalho.

51+52+53+55

O Sistema de reconhecimento a criar devera contemplar as
seguintes vertentes:

1. Definicdo de um esquema de divulgacéo e reconhecimento
publico de boas praticas de defesa do ambiente, qualidade,
seguranga e saude do trabalho, a nivel individual e colectivo,
identificadas na RAM.

2. Incentivo e reconhecimento publico de trabalhos de
investigacéo efectuados no dominio da qualidade, nomeadamente
através da sua publicagéo e divulgacdo em eventos relevantes na
area da qualidade a nivel nacional e internacional.

3. Institucionalizagdo de um sistema de prémios da qualidade de
cariz abrangente (PEX-Regional para Empresas e Servigos
Publicos, Reconhecimento de  Contributos  Individuais;
Reconhecimento de Melhor Reportagem ou Artigo Publicado na
Comunicagdo Social dentro deste dominio; Olimpiadas da
Qualidade; Concursos de Sugestbes e Projectos de Melhoria,
etc.) com o alto patrocinio do Governo Regional.

4. A semelhanga e com a mesma filosofia subjacente & obra
“Testemunhos da Qualidade em Portugal”’, publicada pelo IPQ,
editar um livro com "Testemunhos da Qualidade na Madeira", de
introdugdo a qualidade através da ilustragéo préatica sobre como
esta é vivida e aplicada num conjunto de cerca de 12 entidades da
RAM, com diferentes dimensdes e pertencentes a diversos
sectores de actividade, incluindo exemplos de empresas e
organismos publicos que de algum modo se destaquem pela
qualidade alcangada e/ou percepcionada.
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Proposta Final de Acgao

Plano de Accao

Tabela PA.7

Grupo

Accéo

Agrupamento

Definigdo

Descricéo

5.4

Preparagéo de Directorio Regional que identifica
“Quem é Quem na Qualidade ao nivel da RAM”.

Publicagdo de documento que identifica as
personalidades e organizagbes com intervencéo
marcante ao nivel da qualidade na RAM,
respectivos papéis, protagonistas, etc.

Coordenar

22

Criacdo de um gabinete de coordenagdo da
qualidade na RAM.

Criacdo de gabinete de coordenagdo da qualidade
na RAM, com responsabilidades de gestéo
integrada das intervencbes no dominio da
qualidade, sua monitorizagdo e desenvolvimento,
com estrutura leve de dinamizagdo e na
dependéncia da Presidéncia do Governo Regional.

2.7

Definir e dar a conhecer documento com
identificagdo de principios basicos e linhas
orientadoras da qualidade na RAM.

Elaboragéo e divulgacdo de um documento com os
principios orientadores da politica da qualidade na
RAM. Este documento devera ser divulgado de
forma alargada e em particular ser utilizado como
manual de acolhimento em processos de admissdo
de novos colaboradores, tanto no sector publico
como no sector privado.

Inovar

2.16

Criar programa de inovagdo centrado no
desenvolvimento de novos produtos/servigos.

Promover o0 desenvolvimento de  novos
produtos/servicos  através de um programa
estruturado e com recurso as metodologias de
planeamento da qualidade e criatividade (QFD,
AMFE, DFSS, TRIZ, etc.)
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Cronograma de Implementacao das Accdes

Plano de Accao

Tabela PA.8
Na Tabela PA.8 Cronograma de Implementacao das Acgoes
apresenta-se 0 Grupo Accéo Agrupamento Valor/ano
cronograma proposto
para a implementagao Medir A BRQ 200.000 €
das 16 accdes B 34 100.000 €
seleccionadas. O Aprender
c 213 50.000 €
or¢camento
apresentado constitui P 132 S0.000€
aproximagao, pelo F 2.1 50.000 €
que optamos por Conhecer G 32+44 200.000 €
apresentar apenas 0s H 49 100.000 €
i Cumprir
valores estlmad’os: | 11443 150,000 €
recorrendo a multiplos - ] 1 0000 e
impiiricar . .
de 50.000 Euros. P
Qualificar K 2.14 100.000 €
Reconhecer L 51+52+53+55 100.000 €
M 54 50.000 €
Concepgao e Lancamento Coordenar N 2.2 100.000 €
Continuacéo da Accédo 0] 2.7 50.000 €
Inovar P 2.16 100.000 €
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Plano de Accao

5. Relacionamento com Acgdes Existentes

Nesta seccdo apresentamos outras acgles relevantes na area da qualidade (em curso ou integradas em programas
continuados) desenvolvidas na RAM, a ter em consideragéo na implementagédo do plano de acgédo proposto.

PROQ-MADEIRA | — Atitude de Qualidade

A ACIF-CCIM candidatou ao PEDIP II, no &mbito do segundo QCA I (1995-2000), um programa denominado “PRO-Q
MADEIRA | - Atitude de Qualidade”, com os seguintes objectivos:

D Promover a qualidade dos produtos regionais, consciencializando as empresas para a importancia em investir na
qualidade.

D Incentivar a motivagdo dos trabalhadores no sentido de contribuirem, dentro das organizagbes onde laboram, para a
Qualidade dos produtos.

D Estimular a apeténcia do publico em geral para consumir produtos regionais de qualidade, tornando-o mais exigente.

Este Programa Desdobrou-se nas seguintes vertentes de actuagao:

Projecto Piloto de Unidade Hoteleira da Regido
Implementar um mecanismo de Qualidade conducente a certificagédo no &mbito das normas 1SO 9000, do Hotel Dom Pedro
Baia, sediado no Funchal.
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Plano de Accao

5. Relacionamento com Acgdes Existentes

Campanhas e Acgdes de Sensibilizacdo

Accoes de informacao e sensibilizagao dirigidas aos empresarios e dirigentes de empresas;

Campanhas de sensibilizagao nas escolas, as quais constituem um primeiro passo para sensibilizar os consumidores a
procurarem Qualidade. Esta acgéo constituiu num desfile de 3.000 criangas pelas ruas do Funchal;

Campanhas de comunicagao dirigidas ao publico em geral — campanha em outdoors sobre 0 consumo de produtos Regionais
de Qualidade.

Intervenc&o directa em Empresas

Consultadoria;

Formagéo;

Divulgagéo e Informacao.

0 PRO-Q MADEIRA ainda incluiu

Um estudo de diagnostico do nivel de sensibilidade para a Qualidade na Regio;

Uma avaliagao intermédia no quadro do acompanhamento do Programa;

Uma avaliacao final do impacto do Programa, de forma a tirar conclusdes sobre a Estratégia a seguir para a criagéo de uma
Regido de Qualidade.
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5. Relacionamento com Acgdes Existentes

Programa da Qualidade para a RAM

A Vice-Presidéncia do Governo Regional, estabeleceu uma parceria com o IPQ, no sentido de desenvolver um Programa da
Qualidade para a RAM.

De referir que este € um programa abrangente, no qual se pretendem envolver as varias entidades representativas da
Regido, integrando assim, a Administrag&o Publica, as Associagdes empresariais e sectoriais. Este programa compreende:

D Projectos-piloto de implementacdo de sistemas da qualidade e respectiva certificacdo num servigo publico, num
centro de salde, numa escola publica e numa escola profissional;

D Criagdo do Prémio da Qualidade da RAM, destinado a distinguir experiéncias/casos de sucesso no ambito da
Qualidade;

D Realizagao de acgdes de sensibilizacdo e de sessdes de informagao, por forma a divulgar questdes da Qualidade
junto dos cidad&os e dos varios agentes econdmicos;

D Realizacdo da Semana/Ano da Qualidade, tendo em vista o debate e reflexdo sobre temas directamente
relacionados com a Qualidade;

D Iniciativa referente a melhoria da Qualidade do Bordado da Madeira;

D Metrologia — realizagdo de acgdes de sensibilizagdo para as questdes da Metrologia, destinadas aos agentes
econdmicos e aos cidadaos.

Aguarda-se neste momento a aprovacao do referido programa por parte do Gabinete de Gestao do POE.
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5. Relacionamento com Acgdes Existentes

Conselho Regional da Qualidade

O Conselho Regional da Qualidade (CRQ) apresentou uma proposta com as principais linhas orientadoras de uma politica a

desenvolver no dmbito da Qualidade para a RAM, que contempla os seguintes aspectos:

Empresas

a) Aposta na implementag&o de sistemas de qualificagéo
intermédios;

b) Programa intensivo para altera¢éo da cultura
empresarial;

c) Sensibilizagdo dos agentes econémicos para a
relevancia da qualificagéo;

d) Sensibilizagdo para a adopgéo de sistemas integrados
de gestao da qualidade, ambiente e seguranga;

e) Estimular e incentivar a implementagao de sistemas
de gestao da qualidade no sector da construgéo;

f) Implementar sistemas de gestdo da qualidade na
industria tradicional (ex: bordado da madeira).

g) Divulgagéo adequada dos sistemas de qualificagéo;

h) Informar e divulgar a existéncia de regulamentagao
obrigatoria;

i) No turismo proceder a estruturagéo de sistemas de
avaliacdo da qualidade dos respectivos produtos
turisticos; desenvolver acgdes de sensibilizagao e
formagao para a qualidade, bem como formar
gestores da qualidade; apostar nos sistemas de
certificagao.

Administragéo Publica
Qualidade assumida por todos os escaldes da
hierarquia;

Campanha de sensibilizacéo e divulgagéo de
sistemas da qualidade ao nivel da administragéo
publica;

Ampliacéo das iniciativas em curso sobre melhoria
continua dos servigos;

Introduzir nos concursos publicos bonificagdes as
empresas e produtos certificados no ambito do SPQ
ou outro credivel.

Figura PA.?

o O T QD
== =

« > @

Ensino e Formagéo
Accbes de sensibilizagéo nas escolas;
Formar os professores (agentes dinamizadores);
Implementagéo de sistemas de gestdo da qualidade;
Sensibilizar os gestores de topo das organizacdes
para a importancia da formagao;
Formar auditores e consultores (criagéo de bolsa);
Intervencéo da Universidade da Madeira;
Clarificar o caracter informativo e formativo dos meios
de comunicagéo social.

Saude e Seguranca Social
Implementagédo de um sistema da qualidade, que
passa por uma rede de informagao de saude
publica no SRS e criagéo de grupos da
qualidade;

Programa MoniQuOr;

Acreditagdo King's Fund;

Sistemas da qualidade em lares de terceira
idade;

Acgdes de formagao, sensibilizagao e divulgagao.

Consciencializacdo do Consumidor
Promover pedagogia do consumo;

Accdes de sensibiliza¢éo e divulgagéo;
Promover a cultura da exigéncia.

Metrologia
Criagéo da rede metrolégica da RAM;
Formagéo e sensibilizagéo para a metrologia.
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Plano de Accao

5. Relacionamento com Acgdes Existentes

PRO-Q MADEIRA II

Com o objectivo de contribuir para a afirmagdo de uma Regido de Qualidade, e face aos resultados obtidos com o programa
Pr6-Q Madeira |, a ACIF-CCIM candidatou ao POE um novo projecto tematico na area da Qualidade.
O Pro6-Q Madeira Il inclui as seguintes iniciativas:

D Sesséo de Langamento, com a participacao das instituicdes parceiras do projecto e outras entidades regionais e
nacionais, responsaveis pela Qualidade;

D Accbes de Benchmarking direccionadas para que as unidades hoteleiras melhorem a sua qualidade e
competitividade, tendo por referéncia hotéis certificados nas vertentes ISO 9000 e ISO 14000;

D Projecto Piloto de Qualificagdo da Qualidade, segundo a filosofia das normas ISO 9000 simplificadas, adequada as
caracteristicas especificas do comércio tradicional e da restauracdo. Inclui a implementacdo do Dispositivo de
Qualificacdo da Qualidade em 3 empresas para cada uma das areas referidas;

D Programa de Intervencdo Estratégica nas Empresas, que visa sensibilizar os empresarios e trabalhadores para as
problematicas da mudanga tecnoldgica e organizacional e para a certificagdo da Qualidade como factor estratégico
do desenvolvimento;

D Concepcao e implementacdo de uma campanha de comunicacdo Pré-Q Madeira Il, de divulgacao e sensibilizagéo
para as tematicas do Ambiente, Qualidade, Higiene e Seguranca, tendo como alvo 0s empresarios e gestores das
empresas da RAM;

D Estudo de Avaliagéo do Projecto — avaliagdo continua e final dos resultados e efeitos das acgdes enquadradas pelo
Pr6-Q Madeira Il.
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5. Relacionamento com Acgdes Existentes

Projectos na Area da Modernizagdo Administrativa

“Formularios On-Line” — Modernizacdo da Administracdo Publica Regional

O objectivo global do projecto consiste na Modernizagéo da Administragdo Publica Regional e Local da Regido Autdnoma da
Madeira, seguindo as directrizes tragadas no Despacho n°® 10/ 2003 da Presidéncia do Governo Regional, através da:

D Realizagdo de um Diagnostico em 5 Servigos Publicos Regionais, de modo a inventariar os formularios e impressos
passiveis de desmaterializagao e simultaneamente definir os modelos organizacionais que consubstanciem as mudangas
necessarias a modernizagao e simplificagdo dos servigos administrativos respeitantes ao tratamento de 25 formularios.

D Definicdo e implementagéo de 25 modelos organizacionais que tomem partido desta desmaterializagdo de formularios e
contribuam para a modernizagdo administrativa dos servigos respectivos, potenciando os mecanismos de prestagéo de
Servicos Publicos Regionais que ndo obriguem a presenca fisica do utente junto do servigo publico (com especial
focalizagao para a populagao néo residente).

D Criacdo de uma plataforma técnica centralizada que permita 0 acesso através da Internet a um minimo de 25 formularios,
possibilitando em tempo real o seu preenchimento e entrega ao respectivo Servigco de Administracdo Publica regional e

local.
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5. Relacionamento com Acgdes Existentes

A implementagao destes modelos devera assegurar:

Desburocratizagdo e Modernizacdo da Administracdo Publica Regional, através da simplificacdo e transparéncia dos
processos de decisao;

Qualificacdo e enriquecimento dos Recursos Humanos da Administragdo Publica regional, com o desenvolvimento de
novas competéncias e o desempenho de fungdes mais atractivas e produtivas;

Facilitagéo da vida dos cidadaos (melhoria de qualidade de vida), através da disponibilizagéo de servigos na Internet, o
que permite o seu acesso 24 horas por dia;

Contribuir para a redugdo e uso de papel como suporte de informagdo, generalizando os suportes digitais para
comunicagao, arquivo e acesso a informacao, potenciando um aumento de produtividade e qualidade no atendimento ao
cidadao;

A criacao de uma infra-estrutura técnica de suporte que assegure a certificacdo de cidadaos, 0 acesso a um minimo de 25
formulérios electronicos e a possibilidade de os submeter electronicamente junto dos organismos respectivos,
assegurando o controle dos formulérios entregues, o envio de notificagdes de recepgédo e o controle dos tempos de
resposta (neste canal) ao cidad&o.

Interoperabilidade electronica, via Internet, com outros Organismos, Agéncias, ou Institutos, com particular destaque para
as IDIR-Infra-estruturas Digitais de Inovagdo Regional.
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5. Relacionamento com Acgdes Existentes

O resultados esperados de uma forma genérica passam por:
D Melhorar as condigdes de servigo aos cidaddos, com aumento da sua satisfagéo.

D Melhorar as condigbes de trabalho dos colaboradores dos servigos e organismos do Governo Regional, através da
simplificagéo e automatizacao das suas tarefas.
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5. Relacionamento com Acgdes Existentes

Projectos na Area da Modernizagdo Administrativa

“Municipios Digitais” — Modernizacdo da Administracdo Publica Local

O Objectivo Global do Projecto é a definicdo de um modelo base de modernizagao e simplificacdo administrativa numa area
funcional (Obras Particulares, Atendimento e Taxas e Licengas) com recurso a:

D Diagnostico em 10 Municipios para definigédo do Modelo

D Implementagéo do Modelo em 3 Municipios

A implementacao deste modelo devera permitir alcangar os seguintes objectivos:
D Desburocratizagdo da Administragéo, através da simplificagéo e transparéncia dos processos de decisao;

D Qualificacdo e enriquecimento dos Recursos Humanos, com o desenvolvimento de novas competéncias e o0 desempenho
de fungdes mais atractivas e produtivas;

D Democratizacdo da Administracdo, através da disseminacdo da informacdo da vida quotidiana dos diversos 6rgaos e
servigos municipais;

D Facilitagdo da vida do municipe (melhoria de qualidade de vida), através da disponibilizagdo dos servigos municipais na
Internet, o que permite o seu acesso 24 horas por dia;
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5. Relacionamento com Acgdes Existentes

D Caminhar no sentido da concretizagéo do principio do guichet Unico e online para cada acto administrativo, criando
condi¢Oes para a generalizacao de Sistemas de Informagéo nos Municipios e Juntas de Freguesia;

D Contribuir para a redugdo e uso de papel como suporte de informagdo nos Municipios e Juntas de Freguesia,
generalizando os suportes digitais para comunicagao, arquivo e desenvolvimento da intranet de servigos partilhados de
apoio e informacao para os funcionarios, potenciando um aumento de produtividade e qualidade no atendimento ao
cidadao;

D Promover a disponibilizacdo através da Internet de toda a informacgao publicada pelos Municipios e Juntas de Freguesia.

Os resultados esperados, de uma forma genérica, sdo 0s seguintes:
D Melhorar as condigdes de servigo aos Municipes, com aumento da sua satisfagao.

D Melhorar as condigdes de trabalho dos colaboradores do Municipio, através da sua formagdo, simplificacdo e
automatizacgéo das tarefas.

REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA ﬁ = ;RE 0 UNIAD EUROPEIA
Gowverno Regional ' ]

vice-Presidénci

n:?:c;;?:s::\e:?s:.; do Comércio, Indistria e RA M Fundo Ewopau

Jperacicnal Plfunces da Desanvolvimanta Regional



©
Tabela de Conteudos

Resumo Executivo

Enquadramento

P

= — Metodologia de Trabalho
f=m8  Djagnostico da Situacdo Actual
i Perspectivas de Evolugao Estratégica

Plano de Accao

Anexos

[ REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA £ ;RE ] UNIAD EUROPEIA
“# Governo Regional ]
vice-Presidénci [\ E
ire r"eslllel:;rils:laal do Comércio, Indistria e RAI" I Fundo

||||||| da Desanvolvimanta Regional

Energia ragrarma Operacicna’ Pluitusdes
[ . noma da Madeira



Anexos

(R

ANEXO 1

Entidades Publicas e Privadas que
Intervém na Qualidade na RAM
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Anexos

Entidades Puablicas e Privadas que Intervém na Qualidade

Apresenta-se de seguida uma listagem das entidades publicas e privadas que intervém nas varias dimensdes da Qualidade na
RAM.

1. Geral

1.1. Entidades Publicas

DDirecgédo Regional de Comércio, Industria e Energia;

D Conselho Regional da Qualidade

1.2. Entidades Privadas

DDelegacao Regional da Associagao Portuguesa da Qualidade.

2. Qualidade do Territorio

2.1. Ordenamento do Territério

DDirecgéo Regional de Ordenamento do Territorio;

D Administragao dos Portos da Regido Autonoma da Madeira;
D Autarquias locais;

DDirecgéo Regional de Agricultura;

DDirecgao Regional das Florestas;

DDirecgéo Regional de Comércio, Industria e Energia;
DDireccao Regional de Turismo;

DDirecgédo Regional do Ambiente.
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2.2. Proteccdo do Patrimonio Natural

DAgéncia Regional de Energia e Ambiente da Regido Autdnoma da Madeira;

DComité de Seguimento do Plano de Politica Energética da RAM;

DDirecgédo Regional do Ambiente;

PMisséo para o Desenvolvimento da Agricultura Biologica;

DComissao Regional para a Convengéo da Diversidade Bioldgica;

DParque Natural da Madeira;

D Comissdo Consultiva do Parque Natural da Madeira;

DIGA - Investimentos e Gestdo da Agua, SA;

DDirecgéo de Servigos de Hidraulica/Direcgdo Regional de Obras Publicas;

D Servigo Regional de Protecgéo Civil;

DDirecgéo Regional de Florestas;

DOrganizagcbes Nao Governamentais (Quercus —Delegacdo Regional; Archais — Delegacdo Regional; COSMOS; Barbosano;
Associagao dos Amigos do Parque Ecoldgico).

2.3. Combate a Poluicéo

DPDireccdo Regional do Saneamento Basico;

DEstacéo de Tratamento de Residuos Sélidos;

DComissao Regional de Acompanhamento da Gestao de Embalagens e Residuos de Embalagens;
DPDirec¢do Regional do Ambiente.
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3. Qualidade das Organizagdes

3.1. Qualidade das OrganizacGes Publicas

DDirecgéo Regional de Administragdo Publica e Local;

DDirecgédo Regional de Informatica;

DConselho Regional para a Modernizagdo Administrativa;

DEIMRAM — Empresa Intermunicipal da RAM — Investimentos e Servigos Intermunicipais — EIM;

3.2. Qualidade das Organizac6es Privadas

D Madeira Tecnopdlo;

DCentro de Empresas e Inovagédo da Madeira;

DInstituto de Desenvolvimento Empresarial da RAM;

DEntidades Associativas: Associagdo Comercial e Industrial do Funchal (ACIF), Associagcdo Comercial e Industrial de Porto Santo
(ACIPS), Associacao de Jovens Empresérios Madeirenses (AJEM), Associa¢do dos Industriais da Construcdo da Madeira
(ASSICOM), Associagdo Madeirense de Mulheres Empresarias (AMME), Associagdo de Agricultores da Madeira (AAM),
Associagéo de Jovens Agricultores da Madeira e Porto Santo (AJAMPS).

3.3. Saude, Higiene e Seguranca no Trabalho
DDireccao Regional do Trabalho.
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4. Qualidade do Cidadéo Produtor

DDireccao Regional de Educagéo;

DEntidade do Ensino Superior;

DEscolas do Ensino Secundario na vertente profissionalizante;
DEscola do Ensino Profissional;

DCentro de Ciéncia e Tecnologia da Madeira (CITMA);
DDireccao Regional de Formacgao Profissional;

DInstituto Regional de Emprego;

DEntidades Prestadoras de Servigos de Formagao Profissional;

5. Qualidade para a Defesa do Cidaddo Consumidor

D Servigo de Defesa do Consumidor;

DDireccao Regional de Agricultura;

DDirecgéo Regional de Pecuaria;

DComissao Técnica de Certificacdo de Produtos Agricolas e Géneros Alimenticios da RAM;
DDirecgéo Regional de Comércio, Industria e Energia.
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7. Qualidade para Cidadania

7.1. Entidades Publicas

D Conselho Regional da Qualidade;

D Servigo de Defesa do Consumidor;

DDirecgéo Regional do Ambiente;

DDirecgéo Regional de Florestas;

DCentro de Informagao/Servi¢o do Parque Natural da Madeira;
D Centro de Educagdo Ambiental/Camara Municipal do Funchal,
DDirecgédo Regional do Saneamento Basico.

7.2. Entidades Privadas

DDelegacédo Regional da Associagéo Portuguesa para a Qualidade;

D Organizages Nao Governamentais: Associagao dos Amigos do Parque Ecolégico;
DEntidade Associativas: Associagdo Comercial e Industrial do Funchal.

l [ REGI0 AUTONOMA DA MADEIRA v = ;REE UNIAD EUROPEIA

Lk e - A '\ﬂ Fundo Eurapeu
Direccdo Regional do Comércio, Indistria e R 5 M
£ Program s da Desanvolvimanta Regional

<4 Regila hgbéncma da Mad



Anexos

7. Actividades de Analise e Controlo da Qualidade

7.1. Qualidade Alimentar

DLaboratoério Agricola da Madeira;

DLaboratdrio Vitivinicola do Instituto do Vinho da Madeira;

DLaboratdrio de Saude Publica;

DLaboratdrio Regional de Veterinaria.

DEntidades Privadas: Madeira Wine Company, Vinhos Justino Henriques Lda., Vinhos Barbeitos, Vinhos Henriques e Henriques
SA, Industria de Laticinios da Madeira Lda, Empresa de Cervejas da Madeira SA, SIM — Sociedade Insular de Moagens SA).

7.2. Qualidade Ambiental

DLaboratoério de Monitorizagéo da Qualidade do Ar;
DLaboratério de Qualidade da Agua;

DLaboratério de Monitorizagdo da Qualidade da Agua;
DLaboratdrio de Saude Publica;

DLaboratério de Controlo de Qualidade de Aguas Residuais
DEntidades Privadas: Ecoatlantico, Lda.

7.3. Qualidade da Construcdo
DLaboratdrio Regional de Engenharia Civil;
DEntidade Privadas: Cimentos da Madeira SA.
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7.4. Metrologia Legal
DLaboratério de Metrologia da Madeira.

7.5. Servigos de Saude
D Servico Regional de Saude E.P.E / Hospital Central do Funchal;
DEntidades Privadas de Analise Clinica — Anatomia Patoldgica e Citologia: Laboratorio de Analise Clinicas Dr. Castro Fernandes,

Laboratorio de Analise Clinicas Dr. Teixeira Gois, Laboratorio de Analise Clinicas Dr. Francisco Gouveia, Laboratorio de Analise
Clinicas Dr. José Sampaio, LANA — Laboratério de Analises, Lda.

l [ REGI0 AUTONOMA DA MADEIRA v = ;REE UNIAD EUROPEIA
cia

Direcgéo Regional do Comércio, Indistria e ' RAM _FUﬁdD El-l"_lp'ﬂl-l
Energia Programa e de Desanvolviments Regional

Operacicnal Plurdu
¢a Regida Aebinoma da Mad



Anexos

o ER )

ANEXO 2

Pontos Fortes e Areas de Melhoria
Identificados pelos Grupos de Trabalho
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CIDADANIA (Pontos Fortes) Pontuacéo Obtida
Ambiente envolvente de qualidade (seguranca, afabilidade, ambiente) 112
Maior consciéncia e educagao para a cidadania 72
Ambiente, qualidade da natureza, preservagéo 58
Seguranga de pessoas e bens 55
Tradicdo de Qualidade de Servigos, em particular no turismo 48
Conservagdo da natureza 42
Proximidade e Acessibilidades (rodoviarias e aeroportuarias) 39
Ambiente de familia 32
Maior exigéncia por parte do cidad&o (consumidor) 21
Formacé&o pessoal e social 21
Vasta oferta de bens e servigos 18
Educacao 12
Crescimento da exigéncia e capacidade critica 10
Mobilidade 6
Oferta em termos culturais (em diversos aspectos) 4
Educag&o Civica 3
A qualidade tende a aumentar. Esta iniciativa é exemplo disso mesmo 3
Ambiente e recursos naturais 3
Gestdo dos espacos naturais 3
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CIDADANIA (Pontos Fortes)

Pontuacéo Obtida

Emprego

3

Exigir qualidade nos servigos e produtos

2

Cidad&os com necessidades especiais comegam a ter consciéncia de direitos e deveres

2

Busca e procura de produtos que melhorem a qualidade de vida

—_

Maior exigéncia do consumidor

Vida agradavel. O madeirense gosta de viver na Madeira

Aspectos relacionados com a propria natureza

Ambiente Seguro

Salde da populagao e tudo o que a envolve

Familia (inicio) e escola

Acesso a pratica desportiva

Baixos indices de polui¢do

Ensino a tempo inteiro

Lazer

Receptividade aos visitantes

Legislagao sobre acessibilidades

Crescente sensibilidade de pais para aspectos culturais

Ocupacéo dos tempos livres

O|lo|lo|lo|lo|lo|lo|o|]o|lo|lo|lo|o | o
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CIDADANIA (Areas de Melhoria) Pontuacdo Obtida

Ordenamento do Territério 143
Educacgéo e Formagao para a Qualidade 89
Formagéo e Educacéo Civica 69
Servicos de Saude 23
Saude Publica 22
Sermos cidad&os positivos 22
Desenvolver a responsabilidade social das pessoas e organizacoes 21

Certificagdo de qualidade na construgéo 20
Qualidade da Construgéo 19
Trénsito 18
Transportes Publicos 14
Exigéncia dos Consumidores e Fiscalizagao Efectiva 14
Educar para o Optimismo 12
Investimento na Educagéo 12
Incentivo a participagéo dos cidaddos nos destinos do territdrio 12
Oferta cultural 10
Formagéo Profissional 9

Justa e solidaria distribuicdo da riqueza 9

Gestao da cidade assente num plano estratégico participado pelo cidadéo 9

Absentismo Escolar 7
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CIDADANIA (Areas de Melhoria)

Pontuacédo Obtida

Estacionamento

7

Acesso a Cultura

Conservagao do Ambiente

Praticas de Consumo em Respeito pelo Ambiente

Alargar oferta de servigos a cidaddos com necessidades especiais

Educagéo das franjas da populagédo mais desfavorecidas

Oferta turistica

Celeridade dos Servigos Publicos

Desenho da cidade assente em planos de urbanizagdo e pormenor

N N WO lWwW s BS]B>O

Mobilidade

Acesso a Deficientes

Turismo

Aplicar legislagéo sobre acessibilidades

Qualidade do Ar

Espacos Verdes em Cidade
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CIDADANIA (Areas de Melhoria) Pontuagéo Obtida

Desporto e Lazer 0

Acesso a Canais Nacionais de Televiséo 0

Nog&o de Deveres e Direitos 0

Educagao/formacdo de mentalidades para melhor exigéncia 0

Melhor interacg&o entre os sectores publicos 0

Precgos dos bens e servigos, adaptados ao cidadao regional 0

Ambiente sonoro 0

Comunicagao social 0

Seguranca 0
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SERVICO PUBLICO (Pontos Fortes) Pontuacédo Obtida
Autonomia (poder de decisao regional). 112
Proximidade centros decis&o. 60
Vontade de mudar por parte do Governo. 30
Autonomia para poder adoptar modelo préprio e inovador. 22
Preocupagao de servir bem o utente. 18
Liderangas jovens. 10
Alguns Servigos com jornada continua e abertos a hora de almogo. 9
Acesso ao processo legislativo regional. 8
Dedicagao ao Servigo Publico, 3
Proximidade. 3
Quadros jovens. 3
Estruturas socio-educativas apoio a familia. 3
Escolas 1° ciclo tempo inteiro. 3
Aposta formagao profissional. 3
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SERVICO PUBLICO (Pontos Fortes) Pontuacédo Obtida

Esforgo de desburocratizagdo de processos. 3

Administragdo Publica como impulsionadora da Qualidade da Regido. 3

Elevada qualificagéo de nucleo significativo de profissionais. 1

Existéncia de “ Ihas de Exceléncia”. 1

Simpatia dos funcionarios 0

Procedimentos com grande suporte legal. 0

Bom relacionamento entre Servigos. 0

Servigos insubstituiveis 0

Investimento melhoria instalagoes. 0

Perspectivas evolugao carreira. 0
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SERVICO PUBLICO (Areas de Melhoria) Pontuacéo Obtida
Qualificagdes e competéncias dos dirigentes 56
Valorizagdo Servigo Publico. 27
Motivagéo de funcionérios e dirigentes. 23
Criar grupo dinamizador da Qualidade em cada Servigo ou Sec. Regional. 20
Educar a nivel global para a mudanca 19
Maior autonomia dos dirigentes. 19
Cooperacdo inter-servicos e articulagdo de competéncias. 19
Envolvimento da Gestdo Topo no processo de Qualidade. 15
Melhor organizagéo dos servigos. 13
Incremento da AUTO-ESTIMA. 13
Divulgacéo dos servigos prestados — marketing publico. 9
Desburocratizagéo procedimentos. 9
Melhorar comunicagéo organizagoes. 5
Informatizacdo dos Servigos- 4
Formacé&o para Melhor atendimento publico. 3
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SERVICO PUBLICO (Areas de Melhoria)

Pontuacdo Obtida

Gestdo mais eficaz

3

Reforgo do e-mail entre servicos.

Diminuir peso legislativo e regulamentar.

Melhorar instalagdes.

Mais formagao profissional.

Planeamento e priorizagao dos investimentos.

Revisao da classificagdo de servigo e Incentivos para os melhores

Formacé&o de lideres e incentivos ao espirito de misséo.

Cadeira da Qualidade no ensino.

O|jlOo|lOo|lOo|lOo|lOo | |W
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EMPRESAS (Pontos Fortes) Pontuacdo Obtida

Qualidade intrinseca na forma de estar e ser madeirense 39

Preservacdo da natureza na ilha da Madeira no seu todo 37

Turismo 27

Tradicao na qualidade de prestacéo de Servigos 21

Rede viaria e transportes 18

Produto turistico 16

Preocupagao ambiental 16

Civismo da populagao 13

Imagem das empresas e da propria Regido (incluindo a certificagéo) 12

O gosto de receber 9

Implementag@o de sistemas de gestdo da Qualidade nas empresas 6
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EMPRESAS (Pontos Fortes) Pontuacdo Obtida
A melhor frota de taxis da Europa 3
Transportes publicos 3
Vontade de oferecer qualidade 3
Simpatia da populagéo (também face aos visitantes) 2
Profissionalismo dos quadros (das empresas) 1
Proximidade ao nivel dos concelhos 1
Formacao profissional 1
Preocupagao e empenho dos gestores da Qualidade 0
Energia eléctrica (fornecimento e distribui¢do) 0
Estrutura do mercado 0
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EMPRESAS (Areas de Melhoria) Pontuacédo Obtida
Criar uma verdadeira cultura da qualidade 62
Ordenamento urbanistico 42
Formacéo Profissional 30
Acgdes de sensibilizagao 28
Melhor informagéo 15
Maior abertura para a mudanga 15
Profissionalismo 13
Intercdmbio com outras regides 12
Educagao para a cidadania 9
Tecnologia 7
Transportes aéreos 6
Atendimento 5
Planeamento das empresas 5
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EMPRESAS (Areas de Melhoria) Pontuacédo Obtida
Mais fiscalizagao “preventiva” 3
Servigos de restauragéo (confecgao e higiene) 3
Preservagao do ambiente 2
Circulagéo na cidade do Funchal 2
Servicos municipais 1
Gestao de trafego 1
Incentivos as empresas 0
Maior cooperagao entre empresas do mesmo sector 0
Ser cautelosos 0
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ANEXO 3
Medir a Qualidade de Vida
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No ambito do Diagnostico da Situagdo Actual, foram apresentados os resultados de um estudo efectuado pelo Jornal
Expresso referente a Qualidade de Vida em 35 Cidades e Vilas Portuguesas.

Como informagao complementar, relativa a este assunto, apresentam-se aqui outros dois exemplos, sendo que um deles,
efectuado pelo Diario “As Beiras”, se centra em medidas de percepgao construidas a partir de entrevistas efectuadas junto
de um conjunto de habitantes de varias cidades da Regiéo Centro (ver tabela da pagina seguinte).

O segundo exemplo, com base em indicadores de desempenho, refere-se a um estudo efectuado pelo Prof. José Mendes,
da Universidade Minho, e publicado em 1999 pela Regiéo Centro da Ordem dos Engenheiros.
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E ER@ Estudo do Diario “As Beiras” (escala de 1 a 10)

Dimensoes Estudadas Mealhada Figueira da Foz Santa Comba Dao Seia Gouveia Coimbra Cantanhede Pombal Média
Oferta de Taxis 8,3 56 7,2 6,5 7.7 73 71
Acessibilidades 7,7 72 42 45 6 7 57 6,0
Estacionamento 7 35 6,8 51 4,7 35 18 3,3 4,5
Qualidade de Vida 6,2 49 52 7,9 57 6,8 55 6,4 6,1
Servigos Publicos 6,2 4 55 6,5 6 51 3,6 52 53
Oferta Comercial 6 6 52 7 52 55 45 6 57
Ruido 6 44 8 6,1 72 6,2 6,6 57 6,3
Circulagéo e Transito 58 54 7,2 42 3 45 6,3 3,8 50
Transportes Colectivos 5,6 3,6 3,8 2 51 3,2 3,6 38
Poluicdo 33 43 7 75 6,7 58 6,3 5,6 58
Civismo dos Habitantes 3,6 44 55 8,2 49 5 6,6 55
Seguranga 4 5 6,6 4.6 7,7 6,2 31 6,6 55
Zonas Verdes 4 46 54 5 6,7 5,2 6,1 53 53
Urbanismo 42 39 6,4 52 46 6 54 51
Limpeza 47 49 7,3 6,2 53 72 72 6,1
Oferta de Habitacao 5 5,1 6,5 6,2 55 6,9 57 6,6 59
Custo de Vida 5 42 46 5 37 33 5,1 44
Ocio e Cultura 54 43 38 6,3 6,2 58 3,6 58 52
Oferta de emprego 2,2 21 35 2,6
Convivio e lazer 6,1 6,1
Acesso a tecnologias 59 59
Oferta turistica 54 54
Desporto e Competicéo 54 54
Oferta de Salde 5 50
Média 54 45 58 59 57 53 51 56 54
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Uma Proposta para avaliar a Qualidade de Vida Urbana

Fonte: Mendes, José; “Onde Viver em Portugal’; Ordem dos Engenheiros — Regido Centro, 1999

1. Identificacdo das Dimensdes (ver A)

Consultar estudos sobre qualidade de vida em cidades.

Reunir um conjunto de dimensdes.

Inquirir um conjunto de pessoas para definir as dimensdes prioritarias.

2. Estabelecer sistema de pesos nacional/regional para as dimensdes
Inquirir um conjunto de pessoas.

3. Identificar/construir os indicadores caracterizadores de cada dimensao
Consultar estudos.

4. Estabelecer uma escala de pontuacao para os scores dos indicadores
Criar um score normalizado para os indicadores em cada cidade.

5. Estabelecer sistemas de pesos para 0s indicadores

6. Estabelecer a equacao de agregacao das dimensdes

7. Determinar ranking
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(A) Alguns exemplos de possiveis dimensdes a estudar e respectivos indicadores:

1.Poluicdo: analisar as areas: ar, agua, ruido e residuos

Area Exemplos de indicadores

Qualidade do ar Emissdes = km? de area urbana @* factores de emisséo (ex: CO, 6xido de azoto,
compostos organicos volateis e particulas totais em suspenséo) ®©

N° de analises onde se verificou violag&o do valor limite /n° total de analises

Qualldade da agua efectuadas ©

Ruido Nivel de intensidade sonora equivalente (Leq)

(a)Com base nas vendas de combustiveis;

(b)Metodologia do projecto CORINAIR 90 da Comissao Europeia.
(c)Parametros organolépticos, microbioldgicos , de natureza fisico-quimica, substancias téxicas e indesejaveis.

2. Habitacao: quantidade, qualidade e preco.

Area Exemplos de indicadores

Custo de aquisicdo por m? de area (til = médias aritméticas de valores médios de
oferta por m? de area util

Habitacao
Custo de arrendamento por m? de area (til = médias aritméticas de valores médios

de arrendamento de habitantes por m? de area util
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[
3. Desemprego:
Area Exemplos de indicadores

Taxa de desemprego registado = n° de desempregados inscritos no centro de

Desemprego Emprego/populagédo com actividade econémica @

(a)Desempregados: candidatos ao 1° emprego e a novo emprego.

4. Criminalidade:

Area Exemplos de indicadores

Taxa de crimes contra pessoas

Criminalidade Taxa de crimes contra patriménio

Taxa de crimes contra a vida em sociedade
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5. Comércio e servicos:

Area Exemplos de indicadores

Bancos Dependéncias bancérias por x habitantes

Estabelecimentos comerciais
Estabelecimentos comerciais por x habitantes
Grandes superficies

Areas de grandes superficies por x habitantes

Comeércio

Pavilh&es por x habitantes

InstalagBes para grandes jogos por x habitantes
Desporto Piscinas cobertas por x habitantes

Piscinas descobertas por x habitantes

Pistas de atletismo

Cursos universitarios e/ou politécnicos /populacéo

Ensino . e ~
Vagas para Cursos universitarios/populacédo

Museus

N° Hospitais / x habitantes
Saude N° médicos / x habitantes
N° farmacias / x habitantes

Estabelecimentos de actividades de tempos livres por x habitantes

Capacidade de Estabelecimentos de actividades de tempos livres por x habitantes
Centros de Dia por x habitantes

Capacidade Centros de Dia por x habitantes

Creches por x habitantes

Capacidade Creches por x habitantes

Lares por x habitantes

Capacidade lares por x habitantes

Seguranca Social

Nota: X — 10000 habitantes
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6. Mobilidade:
Area Exemplos de indicadores
N° autocarros por x habitantes
N° veiculos por Km de rede viaria
Mobilidade Vendas de combustiveis por Km de rede viaria (ton/Km)
Densidade viaria

7. Poder de Compra:

Area

Exemplos de indicadores

Poder de Compra

Per capita

8. Patrimdnio:

Area Exemplos de indicadores
S N° monumentos nacionais e patriménio mundial
patriménio 0 . -
N° de imdveis de interesse publico
9. Clima:

Area Exemplos de indicadores
indice climatico de Inverno

Clima Indice climatico de verao
Indice pluviométrico
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