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1- INTRODUCAO

No contexto do Férum da Qualidade e no seguimento da sua ultima reunido plenaria,
realizada a 8 de novembro de 2018, foi decidido dinamizar a constituicdo de uma Comissao
Especializada com a missao de refletir pragmaticamente sobre os contornos, prioridades e
caminhos de evolu¢cdo da qualidade preconizados para Portugal, dai decorrendo a
preparacao de um documento de sintese, designado “Agenda Estratégica para a Qualidade
2030”, devendo os seus trabalhos decorrer por forma a que tal documento fosse terminado
e alvo de apresentacdo na préxima reunido do Férum da Qualidade, agendada para 12 de
julho de 2019.

A composicdo desta mesma Comissdo Especializada, acima indicada, correspondeu as
manifestacdes de interesse de adesdo por parte dos diferentes membros do Férum da
Qualidade e com a dedicacdo competente e entusiasmada de todos foi assim possivel num
primeiro momento identificar 12 tépicos merecedores de uma andlise e subsequente
integracdo no documento, através de uma abordagem necessariamente sintética, onde por
via de cerca de 2 paginas dedicadas a cada tépico, fosse possivel fazer o seu enquadramento,
identificar aproximadamente 3 desafios relacionados e outras tantas iniciativas concretas
para os vencer, enquanto a¢les a integrar na “Agenda Estratégica para a Qualidade 2030”
conforme abaixo se resume, que lideraram a reflexdo e redacdo de cada um dos temas
escolhidos, bem como as subsequentes evolugdes, mormente como resultado da proficua
discussdo realizada em duas reunides plenarias adicionais da Comissao Especializada.

Tema - Vencer e Convencer pela Qualidade 2030
(Pedro Saraiva; Paulo Nico)

Tema - Sistema Portugués da Qualidade

(Boléo Tomé; Lidia Jacob; José Luis Graca)

Tema - Educagao, Sensibilizacao e Formagao

(Maria Jodo Graca; Frazao Guerreiro; Teresa Guimaraes)
Tema - Micro, Pequenas e Médias Empresas (MPME)
(Sandra Pina)

Tema - Administracao Publica

(Isabel Rodrigues)

Tema - Saude

(Valter Fonseca; Henrique Lopes; José Flores)
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Tema — Cidadania e Qualidade

(Henrique Lopes)

Tema - Dirigentes de Topo

(Frazao Guerreiro)

Tema - Qualidade 6.0

(Jodo Mateus; Catarina Selada; Frederico Custddio)

Tema — Desafios da Qualidade para a Seguranga e Confianga na Sociedade
(Alvaro Ribeiro; Ana Duarte; Julia Vaz)

Tema - Coeréncia, Articulagdo e Consolidagao

(Luis Fonseca; Lidia Jacob; José Luis Graca)

Tema - Sociedade Circular, Recursos e Sustentabilidade

(Paulo Nico; Luis Fonseca)

Sé gracas ao vasto conhecimento acumulado, generosidade, criatividade e dedicacdo
entusiasmada de todos os membros da Comissao Especializada foi possivel convergir de
forma tdo eficaz, construtiva e pragmatica para o conjunto de orientagGes que este
documento procura resumir, deixando pistas sobre aquilo que urge fazer e porque razbes
assim é em termos de evolucdo de Portugal no dominio da qualidade.

Procurou-se ainda na construcdo consolidada do presente documento preservar a
autenticidade dos contributos temadticos, com elevada qualidade, que foram
disponibilizados, mas sem prejuizo de uma leitura igualmente integrada e da procura de
uma consisténcia global desta agenda, fruto essencialmente de um trabalho de revisao,
articulacdo e edicdo final dos conteldos por parte do Coordenador da Comissdo
Especializada.

Assim sendo, e apds uma sintese de conjunto, resultante da leitura transversal feita dos
diferentes tdpicos abordados, o documento integra as conclusdes e linhas de rumo tracadas
individualmente para cada uma das doze linhas tematicas escolhidas e que foram alvo de
reflexdo e discussdo no ambito dos trabalhos da Comissdo Especializada.

As realidades, desafios, prioridades e interven¢des a fazer no sentido de definir e
implementar uma clara agenda de afirmacdo da qualidade em Portugal e de Portugal
através da qualidade ao longo da préxima década aqui ficam devidamente resumidos,
retratados e disponiveis para suportar uma subsequente discussdao pelo Forum da
Qualidade, mas acima de tudo que todos nds, a diferentes niveis, sejamos capazes de pugnar
pela sua efetiva concretizacdo, nomeadamente através da concretizacdo das 56 medidas
concretas de acdo que foi possivel delinear.

Férum Qualidade - Agenda Estratégica para a Qualidade 2030



Instituto Portugués da D,ualidade

2 - SINTESE TRANSVERSAL

0O modelo concetual da qualidade circular

Portugal encontra-se de alguma forma numa encruzilhada de evolucdo, acreditando-se que
so por via de uma aposta forte e coletiva centrada na Qualidade, tal como esta se configura
no século XXI, sera possivel dar o salto em frente que se ambiciona.

Em dltima andlise, o que se pretende é que através de uma dindmica de aposta na qualidade
ao longo da préxima década (QUALIDADE2030@PT: VENCER E CONVENCER PELA
QUALIDADE AO SERVICO DA PRODUTIVIDADE, DA EFICACIA E DA EFICIENCIA), centrada num
mote mobilizador (QUALIDADE SOMOS NOS!), seja possivel plantar as sementes e fazé-las
frutificar, passando das ideias as acGes concretas de implementacdo da concretizacdo da
Qualidade em Portugal (DAS SEMENTES AOS FRUTOS...).

Assim sendo, sugere-se como assinatura e visdo para esta agenda estratégica a ideia central
de que “A QUALIDADE SOMOS NOS”, enquanto frase congregadora de tudo aquilo que
importa conscientemente fazer pela qualidade no nosso pais ao longo da préxima década.

Deste modo, e s6 deste modo, se acredita que sera possivel alcancar o verdadeiro designio
nacional de “VENCER E CONVENCER PELA QUALIDADE AO SERVICO DA PRODUTIVIDADE, DA
EFICACIA E DA EFICIENCIA”.

De modo esquematico, a concretizacdo desta ambicao obriga a que se tenha um conjunto
de dimensdes de andlise em consideracdo, aqui alinhadas de modo visual em torno de um
modelo de “QUALIDADE CIRCULAR”, em torno do qual de enunciam os diferentes anéis
concéntricos de organizacdo da Qualidade, agregadores dos 12 tdpicos que serdo alvo de
analise individual nas sec¢ées seguintes do presente documento.

QUALIDADE2030@PT: VENCER E CONVENCER PELA QUALIDADE AQ SERVICO DA PRODUTIVIDADE, EFICACTA E EFICIENCIA

QUALIDADE SOMOS NOS!
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Figura 1 - Modelo de “QUALIDADE CIRCULAR”
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De modo transversal, sugere-se ainda que a implementacdo da Agenda da Qualidade seja
acompanhada de um conjunto de elementos a ter em particular consideracdo e atencao
constante, em termos de cultura e atitude perante a QUALIDADE, a saber:

e FAZER E EXIGIR CONSTRUTIVAMENTE MAIS, MELHOR E DIFERENTE

e PARTILHAR, PREMIAR, LIDERAR COM CONSISTENCIA E COERENCIA

e COMPREENDER A NOVA QUALIDADE (AMPLIADA E RENOVADA, INTRINSECA E
EXPLICITADA)

e APLICAR COM PRAGMATISMO E RESULTADOS

De forma esquematica, as 12 dimensdes da qualidade aqui considerados, enquadram-se em
trés niveis concéntricos de construcdo da Qualidade em Portugal, conforme ilustrado,
caminhando-se entdo da periferia para o centro do modelo, do modo que seguidamente se
enuncia, de acordo com as seguintes camadas de analise:

e CONCEPTUAL E ORGANIZATIVA
e MOBILIZACAO INFORMADA
e AGENTES E SECTORES

Iniciativas a considerar para implementagao

Por forma a que possam ser dados passos decisivos na concretizacdo desta Agenda
Estratégica para a Qualidade 2030, em alinhamento com a analise e os desafios identificados
para cada uma das 12 dimensdes de analise aqui consideradas, foi definido um conjunto de
correspondentes prioridades de intervengdo e iniciativas a implementar ao longo da
proxima década, em prol da efetiva consolidacdo da Qualidade em Portugal. Estas 56 formas
pragmaticas de fazer crescer a qualidade no nosso pais, alinhadas com a Agenda Estratégica
para a Qualidade 2030, encontram-se enumeradas seguidamente, de acordo com os
correspondentes dominios de intervengdo em que se enquadram. Vale a pena sublinhar que
49 destas iniciativas decorreram essencialmente do trabalho feito ao nivel de cada um dos
12 tépicos analisados, tendo-se somado a estas mais 7 iniciativas apontadas em reunido
plendria da Comissdo Especializada, que serviu ainda para estabelecer prioridades dentro
deste mesmo conjunto de agdes que se sugerem para implementagao e consideragao.

Vencer e Convencer pela Qualidade

Desenhar e implementar no terreno um movimento alargado de adesao as ferramentas
e metodologias da qualidade, incluindo as mais recentes e contemporaneas, para
fomento da produtividade;

Recolocar a qualidade no centro das prioridades nacionais, através da mobilizacdo de
liderangas esclarecidas, consistentes e mobilizadoras, bem assim como de comunicacao
segmentada e eficaz;

Férum Qualidade - Agenda Estratégica para a Qualidade 2030
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Construcdo e implementacao de um Barémetro da Qualidade assente num conjunto de
métricas e metas caraterizadoras da evolucdo da qualidade, bem assim como a
correspondente monitorizagdo e acompanhamento ao longo do tempo, com elaboracado
periddica de relatérios de progresso e a emissdao anual de um documento sucinto de
descricao do “Estado da Qualidade em Portugal”;

Desenvolvimento de forte campanha integrada de sensibilizacdo e promocdo da
aplicacdo de sistemas de medicdo dos custos da qualidade e dos custos da ndo qualidade,
enquanto forma de combater desperdicios, otimizar a afetacdo de meios e produzir
resultados também do ponto de vista do valor econémico gerado pela qualidade.

Sistema Portugués da Qualidade (SPQ)

Reconhecimento da transversalidade e da abrangéncia do Sistema Portugués da
Qualidade, enquanto infraestrutura nacional para a Qualidade, e sua coordenacdo ao
mais alto nivel do Governo, com evolugdo da correspondente tutela do IPQ para a
dependéncia direta do Primeiro-Ministro;

Redesenho do Sistema Portugués da Qualidade enquanto infraestrutura nacional para a
Qualidade tornando-o mais forte, flexivel, inclusivo e mobilizador;

Alargamento do ambito e dos pilares de intervencao do Sistema Portugués da Qualidade,
acrescentando aos seus trés atuais pilares (Metrologia, Normalizacdo, Qualificacdo), as
dimensdes da Comunicagdo e Promoc¢dao da Qualidade, bem assim como da
Monitorizacdo de Resultados e Metas da Qualidade em Portugal.

Educacgdo, Sensibilizagcdo e Formagdo

Estabelecer um plano de divulgacdo das vantagens de uma abordagem integrada da
Qualidade, seus conceitos, metodologias e da infraestrutura que a suporta, tendo em
vista a sua inclusdo nos planos e conteudos curriculares, bem como nos objetivos de
aprendizagem;

Conquistar o apoio das entidades Reguladoras e de Acreditagdao do Ensino e Formagao
para a importancia das aprendizagens da Qualidade;

Desenvolver modelos, metas e conteldos curriculares para ensino da qualidade em
geral, no ensino basico, no ensino secundario, no ensino superior, no ensino profissional
e na aprendizagem ao longo da vida;

Implementar programas e sessdes de informagdo ou sensibilizacdo para a qualidade,
desenhadas, direcionadas e destinadas de forma diferenciada aos diferentes tipos de
publico-alvo a alcancar;

Férum Qualidade - Agenda Estratégica para a Qualidade 2030
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Encarar e gerir o setor da Educacdo e Formagao Profissional como um todo, seguindo um
fio condutor, facilitando a comunicacdo entre partes interessadas e garantindo
eficazmente uma aquisicdo integrada de conhecimentos e competéncias para a
Qualidade.

Micro, Pequenas e Médias Empresas (MPME)

Elevar a qualificacdo dos Recursos Humanos nos fatores imateriais da criacdo de valor,
incluindo aqueles que decorrem dos desafios da transformacdo digital e
correspondentes implicacdes na concecdo e gestdo da qualidade, com enfoque especial
nas MPME;

A semelhanca de outros paises (e.g. movimento ZED em curso na india), aposta
massificada no desenvolvimento, implementacao e reconhecimento da implementacao
de modelos da qualidade especificamente direcionados para as MPME;

Sensibilizar as nossas MPME para os desafios da Sociedade e da Economia Digital, com
particular incidéncia em termos do que tal representa em termos de oportunidades,
novas definicGes e abordagens a qualidade;

Promover o acesso das nossas MPME as grandes plataformas internacionais de negécio,
através de apostas na qualidade e nas correspondentes infraestruturas ou ferramentas
de acesso e inclusdo no mundo da transformacdo digital, bem assim como em solugdes
logisticas de elevada qualidade.

Administrag¢do Publica

Promover uma cultura de gestdo da qualidade, da mudanca e de risco associada a
transformacdo dos Servigcos Publicos, com redesenho dos processos, eliminagdo de
ineficiéncias, redundancias e duplicacdes sem valor, acrescentando e incorporando-lhes
as novas tecnologias no suporte as atividades, bem como alinhando-os com a
transformacao digital inteligente e centrada no utente;

Implementar mecanismos de interacdo da Administracdo Publica com os utentes, que
permitam mobilizar a sua participagdo na concecdo e avaliagdo dos programas e
qualidade dos servigcos prestados, sendo preciso que todos interiorizem a ideia de que
“Servico Publico” terd de ser sempre sindnimo de “Servico ao Servico do Publico”;

Aderir a uma cultura de simplificacdao orientada aos utentes dos servicos publicos, por
via de legislagdo, regulamentagao, processos e procedimentos adequados, de modo a
facilitar a vida aos cidadaos, reduzir os custos de contexto, tornar o pais mais competitivo
e racionalizar a utilizagdo de recursos, centrada na esséncia da qualidade prestada;

Férum Qualidade - Agenda Estratégica para a Qualidade 2030
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Refor¢o das capacidades de comunicacgdo, esclarecimento, informacdo, transparéncia e
resposta a reclamacgdes enquanto elementos essenciais da Qualidade da Administracado
Publica e no modo como esta se relaciona com os utentes e cidad3os;

Criacdo de um Gabinete da Qualidade em Servigos Publicos, enquadrado na Presidéncia
do Conselho de Ministros, capacitado mormente para implementar Prémios da
Qualidade em Servicos Publicos, dinamizar processos de aprovisionamento da
Administracdo Publica indutores da qualidade dos fornecedores, qualificar os dirigentes
em termos de conhecimentos e competéncias na area da qualidade, bem assim como de
promover a partilha de boas praticas e a colaboracdo entre diferentes esferas do Sector
Publico na drea da qualidade;

Definir e implementar ambicioso projeto integrado e alargado de reengenharia de
processos na Administracdo Publica, por forma a melhorar a qualidade global dos
servicos prestados, otimizar a afetacdo de recursos e meios, reduzir tempos de resposta,
remover redundancias, esbater eventuais silos organizacionais e promover uma gestdo
orientada a processos e valor acrescentado;

Garantir que as modalidades de contratacdo de pessoas na Administracdo Publica
permitem reforcar apostas na qualidade e sua consolidacdo na prestacdao de Servicos
Publicos.

Saude

Uniformizar e integrar os conceitos de qualidade em saude entre os varios profissionais
da saude e aproximar a definicdo da qualidade em saude das definicGes gerais da
gualidade, bem assim como a gestdo da qualidade em saude do Sistema Portugués da
Qualidade;

Implementar uma cultura efetiva de qualidade, seguranca e gestdo do risco na atividade
diaria dos varios profissionais de saude, promovendo o registo e notificacdo dos
incidentes adversos verificados, bem como a sua partilha, enquanto forma de promover
a melhoria e prevenir futuras repeticdes ou ocorréncias de erros, com um enfoque
igualmente na concecdo e implementacdo de sistemas e solugGes “a prova de erros”
(“Poka Yoke”);

Implementar modelos de governacdo clinica assentes em principios de gestdo pela
qualidade, orientados para ganhos (mensurdveis) em saude, incluindo a melhoria
continua do acesso em tempo Util aos servigos de salde, da eficiéncia e da integracao da
prestacao de cuidados de saude, sobretudo para as situacdes crénicas.

Consolidar a pratica clinica baseada na evidéncia cientifica, garantido a uniformidade,
adequabilidade e exceléncia da prestacdo de cuidados, adaptados aos diferentes niveis
de prestacdo de cuidados de saude;

Férum Qualidade - Agenda Estratégica para a Qualidade 2030
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Criar um sistema de monitorizagcdo efetiva e continua de indicadores de qualidade em
saude e de satisfacdo dos utentes e profissionais de salde que garanta a avaliacdo das
medidas e modelos de governacao e gestdo implementados a multiplos niveis e de forma
integrada;

Implementar programas de formagdo profissional continua e certificacdo de
competéncias profissionais e medidas de prevencdo da exaustdo profissional junto dos
agentes da saude;

Capacitar o cidadao, na dtica da sua sensibiliza¢do para a qualidade em saude, o que ela
representa e o papel do préprio cidaddo no contexto da mesma, tanto em termos de
decisdes adequadamente informadas como da adocdo de habitos de vida saudaveis e de
apostas em medicina preventiva;

Promover a crescente humanizacdo da prestacdo de cuidados de saude, assente num
respeito exemplar dos Direitos Humanos e a qualidade plena dos servicos prestados, aqui
se incluindo também as infraestruturas, equipamentos e espacos fisicos de prestacdo de
cuidados de saude;

Preparacdo das respostas sociais e de salde para um contexto de qualidade e gestdo da
gualidade adequado as novas realidades demograficas e societarias, com destaque para
o envelhecimento populacional e o que isso implica do ponto de vista da adesado a
abordagens centradas no envelhecimento ativo, saudavel e feliz;

Promover a aplicagdo de abordagens adequadas do ponto de vista da metrologia,
qualidade e rastreabilidade das medicdes nos diferentes tipos de equipamentos,
procedimentos e praticas vigentes na drea da saude, com envolvimento dos profissionais
e entidades do setor.

Cidadania e Qualidade

Permanente formacdo dos cidadados, por via formal, ndo formal e informal, ao longo de
todo o seu ciclo de vida e na relagdo direta entre apropriacdo de contetdos e pertinéncia
desses mesmos conteldos ho momento de vida concreto, interiorizando e impondo a
qualidade enquanto instrumento de uma cidadania atenta e exigente (ser cidaddo na
plenitude das suas dimensGes enquanto utilizador, produtor, influenciador e
determinante ultimo das escolhas politicas) nas varias vertentes em que a Qualidade é
condicdo sine qua non para o uso eficaz e eficiente dos recursos coletivos, espaco de
Direitos mas também de Deveres de cada um para com o coletivo organico social;

Reforgar os graus de conhecimento coletivo e otimizar as interfaces de relagao entre as
partes, enquanto forma de gerar qualidade agregada e otimizada em cadeias de valor
cada vez mais amplas, afirmando por essa via a qualidade enquanto instrumento de
gestdo e de potenciacdo da inteligéncia coletiva;

Férum Qualidade - Agenda Estratégica para a Qualidade 2030
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Fomento do entendimento da qualidade enquanto alavanca de suporte a melhoria da
gualidade de vida e refor¢o da felicidade individual e societaria, por via da ado¢ao das
melhores solucdes, combate aos desperdicios, reducdo dos custos da ndo qualidade e
otimizacdo da afetacdo de meios, com libertacdo de recursos que podem e devem ser
colocados ao servico de uma qualidade reforcada;

Aposta na qualidade enquanto forma de reforcar a robustez e a resiliéncia das
organizacdes, fazendo com que seja mais facil lidar com momentos de crise ou particular
dificuldade, ajudando ao crescimento econémico e desenvolvimento sustentado da
sociedade.

Garantir e dinamizar a transversalidade de género enquanto elemento relevante nas
atividades de normalizacdo, implementacdo e gestdo da qualidade, tendo em
consideracdo as significativas assimetrias atualmente existentes nesta matéria;

Estabelecer e adotar mecanismos que permitam conciliar as diferentes vertentes de
vivéncia da qualidade, tanto a nivel pessoal como a nivel profissional e familiar, enquanto
forma de garantir um progresso integrado da qualidade societaria;

Implementar solucdes que possibilitem afirmar em Portugal uma qualidade
verdadeiramente inclusiva, para todos, capaz de assegurar que a totalidade das pessoas
pode exercer os seus direitos de acesso a qualidade, e beneficia de patamares adequados
de usufruto dessa mesma qualidade, sem franjas da populacdo que sejam descriminadas
ou mesmo excluidas da qualidade a que todos devem poder aceder.

Dirigentes de Topo

Lancamento de campanhas de demonstracdo por parte de organizacdes que por via da
adog¢do de metodologias da qualidade conseguiram obter ganhos de produtividade e
resultados concretos visiveis, por forma a difundir este tipo de praticas junto de
Dirigentes de Topo;

Sistematizar, divulgar e promover a utilizacdo de apoios publicos disponiveis para
fomentar a implementacdo da qualidade nas organiza¢des e em particular nas MPME,
tanto de origem nacional como através de financiamento comunitdrio;

Desenvolver iniciativas de sensibilizacdo e formacgao especificamente direcionadas para
Dirigentes de Topo, versando a comunicagao da qualidade, exemplos de aplicagdao com
resultados e partilhas de experiéncias entre pares;

Desenvolver e divulgar metodologias de avaliagdao dos impactes dos investimentos em
qualidade, por contraponto com os custos decorrentes da ndao qualidade de processos e
da correspondente improdutividade intrinseca que tal acarreta.
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Qualidade 6.0

Lancamento de um ambicioso programa de Qualidade 4.0 (que obriga a adotar novas
culturas, colaboracgGes, competéncias e liderangas em qualidade), capacitador das novas
realidades que a transformacdo digital acarreta para a qualidade, como novas forma de
interagir com os clientes e medir a sua satisfacdo, novos processos de desenvolvimento
de produtos em cocriacdo e teste em mercado dos mesmos, gestdo de processos e
sistemas em ambientes de “big data”, com crescente automacao, gestao preditiva e
antecipativa da qualidade em tempo real e fortemente assentes em “Data Science” e
“Data Analytics”;

Aposta em novos dominios de intervengdo tecnoldgica da Qualidade 4.0, como a
metrologia de percecbes, a gestdo da qualidade dos dados, técnicas de inteligéncia
artificial e “Design Thinking”, ciberseguranca, privacidade e seguranca dos dados,
guestdes éticas e deontoldgicas, garantia da cooperacdo entre agentes, confianca,
transparéncia e interoperabilidade, conhecimentos e competéncias que devem fazer
parte do arsenal de principios e metodologias dominadas pelos profissionais da
Qualidade 4.0;

Implementagdao de uma agenda de investigagdao centrada na Qualidade, incluindo
mecanismos especificamente direcionados para apoiar projetos e bolsas de investigacao
situados nesta mesma drea, reconhecida enquanto tal de forma auténoma.

Desafios da Qualidade para a Seguran¢a e Confianga na Sociedade

Sensibilizar as pessoas e organizagbes para a necessidade de a interpretagao da
gualidade ter em consideracdo as novas dimensdes da qualidade que se encontram
associadas aos novos modelos e definicdes de produtos e/ou servicos, enquanto
elemento agregador e gerador de confianga e de seguranca;

Implementar programa ambicioso de reforco dos niveis de qualidade, geradores de
seguranca e confianca, no mais variado tipo de infraestruturas criticas, quer fisicas (e.g.
transportes, bens essenciais, energia), quer virtuais (e.g. “data centers”, ciberseguranca,
qualidade dos sistemas de informacao, privacidade de dados).

Coeréncia, Articulagdo e Consolidagdo

Langar programas, situados a multiplos niveis, de identificacdo e sistematizacdo dos
diferentes tipos de agentes e partes interessadas para a interpretacao e implementacao
da qualidade, no contexto mais amplo em que ela se desenha e vai desenhar ao longo da
década, fomentando as correspondentes interagdes relevantes e contributos para a
efetiva construcdo de ecossistemas da qualidade;

Férum Qualidade - Agenda Estratégica para a Qualidade 2030



Instituto Portugués da D,ualidade

Estabelecer programa definidor no contexto nacional das implicagbes das
megatendéncias globais para a qualidade e da qualidade para as megatendéncias globais;

Criar plataforma integradora dos conhecimentos e agentes da qualidade em Portugal,
propiciadora da criacdo de diversas redes ou comunidades de partilha de boas praticas,
de oportunidades, desafios e cooperacdo pela qualidade e para a qualidade,
aproveitando as possibilidades abertas pelas ferramentas digitais para de forma
segmentada estimular a adesao e aplicacdo da qualidade;

Desenvolver um sistema de avaliacdo do desempenho, suportado por indicadores,
objetivos e metas a alcancar, que possa ser utilizado para monitorizar o progresso na
Coeréncia, Articulacdo e Sustentabilidade da Qualidade em Portugal e tomar, em tempo
oportuno, decisGes fundamentadas sobre as estratégias a seguir.

Sociedade Circular, Recursos e Sustentabilidade

Fomentar ajuste dos sistemas da qualidade aos desafios societarios relacionados com os
principios da sustentabilidade e os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS)
assumidos pelas Nagbes Unidas, garantindo que processos de normalizagdao, medi¢ao e
certificacdo se alinham com a corresponde Agenda de Desenvolvimento Sustentavel
2030;

Dinamizar a aplicacdo de abordagens, metodologias e ferramentas da qualidade a
formulacgdes e sistemas de economia e sociedade circular, com andlise dos ciclos de vida
e das cadeias de aprovisionamento (“supply chain management”);

Promover a qualidade em contextos de crescente predominancia dos servicos da
desmaterializacdo de processos, com economia de recursos e reducdo das pegadas
ecoldgicas.

Iniciativas prioritarias

As 56 iniciativas acima descritas de forma resumida valem pelo seu todo, sendo
merecedoras de atencdo e implementacdo de forma plena e integrada. Ainda assim, na
terceira e ultima reunido plendaria da Comissado Especializada foi solicitado a cada um dos
participantes que associasse niveis de prioridade (reduzida, média ou elevada) a cada uma
destas mesmas iniciativas. Seguidamente foram apurados os correspondentes valores
médios, apresentando-se seguidamente as 10 iniciativas que alcangcaram pontuagdes mais
elevadas, por ordem decrescente de prioridade (do maior para o menor valor médio):

1. Recolocar a qualidade no centro das prioridades nacionais, através da mobilizacdo de
liderancgas esclarecidas, consistentes e mobilizadoras, bem assim como de comunicacao
segmentada e eficaz;

Férum Qualidade - Agenda Estratégica para a Qualidade 2030

14



10.

Instituto Portugués da D,ualidade

Desenvolvimento de forte campanha integrada de sensibilizacdo e promogdo da
aplicacdo de sistemas de medicdo dos custos da qualidade e dos custos da nao
gualidade, enquanto forma de combater desperdicios, otimizar a afetacdo de meios e
produzir resultados também do ponto de vista do valor econémico gerado pela
qualidade;

Reconhecimento da transversalidade e da abrangéncia do Sistema Portugués da
Qualidade, enquanto infraestrutura nacional para a Qualidade, e sua coordenacgao ao
mais alto nivel do Governo, com evolucdo da correspondente tutela do IPQ para a
dependéncia direta do Primeiro-Ministro;

Promover a aplicacdo de abordagens adequadas do ponto de vista da metrologia,
qualidade e rastreabilidade das medi¢cdes nos diferentes tipos de equipamentos,
procedimentos e prdticas vigentes na drea da saude, com envolvimento dos
profissionais e entidades do setor;

Fomentar ajuste dos sistemas da qualidade aos desafios societarios relacionados com
os principios da sustentabilidade e os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS)
assumidos pelas Nag¢des Unidas, garantindo que processos de normalizagao, medigao e
certificacdo se alinham com a corresponde Agenda de Desenvolvimento Sustentavel
2030;

Promover uma cultura de gestdo da qualidade, da mudanca e de risco associada a
transformacdo dos Servicos Publicos, com redesenho dos processos, eliminacdo de
ineficiéncias, redundancias e duplicacdes sem valor, acrescentando e incorporando-
Ihes as novas tecnologias no suporte as atividades, bem como alinhando-os com a
transformacao digital inteligente e centrada no utente;

Refor¢o das capacidades de comunicagdo, esclarecimento, informacdo, transparéncia
e resposta a reclamagbes enquanto elementos essenciais da Qualidade da
Administragcdo Publica e no modo como esta se relaciona com os utentes e cidaddos;

Implementar uma cultura efetiva de qualidade, seguranca e gestdo do risco na
atividade diaria dos varios profissionais de saude, promovendo o registo e notificacdao
dos incidentes adversos verificados, bem como a sua partilha, enquanto forma de
promover a melhoria e prevenir futuras repetices ou ocorréncias de erros, com um
enfoque igualmente na concecdo e implementacdo de sistemas e solugdes “a prova de
erros” (“Poka Yoke”);

Aderir a uma cultura de simplificacdo orientada aos utentes dos servicos publicos, por
via de legislacdo, regulamentacao, processos e procedimentos adequados, de modo a
facilitar a vida aos cidadaos, reduzir os custos de contexto, tornar o pais mais
competitivo e racionalizar a utilizacdo de recursos, centrada na esséncia da qualidade
prestada;

Lancamento de um ambicioso programa de Qualidade 4.0 (que obriga a adotar novas
culturas, colaboragbes, competéncias e liderancas em qualidade), capacitador das

Férum Qualidade - Agenda Estratégica para a Qualidade 2030

15



Instituto Portugués da D,ualidade

novas realidades que a transformacdo digital acarreta para a qualidade, como novas
forma de interagir com os clientes e medir a sua satisfacdo, novos processos de
desenvolvimento de produtos em cocriacdo e teste em mercado dos mesmos, gestao
de processos e sistemas em ambientes de “big data”, com crescente automacao, gestao
preditiva e antecipativa da qualidade em tempo real e fortemente assentes em “Data
Science” e “Data Analytics”.

Conclusdo

Oxala a sociedade e 0 nosso pais saibam congregar as vontades, recursos e capacidades para
fazer dos préximos 10 anos uma década de verdadeira implementac¢do deste conjunto de
ambicdes, prioridades e intervencdes. Caso o presente documento, decorrente de uma
enriqguecedora dindmica de reflexdo e sistematizacdo, possa contribuir, ainda que
modestamente, para que pelo menos partes importantes desta mesma caminhada venham
a ser percorridas, a Comissdo Especializada vera nisso o melhor dos reconhecimentos para
o trabalho desenvolvido e plenamente justificada a sua génese, de duracdo limitada no
tempo mas ndo no entusiasmo, dedicacdo e ambicdo. Acreditamos muito genuinamente
que se assim for todos estaremos a contribuir da melhor forma possivel para a criacdo de
mais e melhor Portugal!
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3 - VENCER E CONVENCER PELA QUALIDADE

CONTEXTUALIZAGAO

Os lugares ocupados por Portugal nos diversos tipos de bardmetros ou rankings
internacionais evidenciam que existe ainda um caminho significativo de progresso coletivo
a realizar, por forma a ser possivel alcancar os niveis de qualidade de vida que todos
ambicionamos legitimamente alcancar. A menos de algumas honrosas excecdes, 0 Nosso
pais situa-se tipicamente abaixo do trigésimo lugar a nivel mundial, e frequentemente
abaixo mesmo da quadragésima posicao. Ja no que se refere especificamente a qualidade,
de acordo com os ultimos dados disponiveis do World State of Quality, referentes a 2018,
Portugal ocupa o vigésimo terceiro lugar, no conjunto das 118 nac¢des analisadas, com
situagdes para os 16 indicadores estudados que nos colocam entre o quinto lugar (membros
da International Academy for Quality) e a octogésima posicdo (pegada ecoldgica).

Verifica-se, portanto que, apesar de a posicdo competitiva em matéria da qualidade ser em
termos de comparacdo relativa mais favoravel do que noutros dominios, urge continuar a
apostar redobradamente na qualidade ao longo da proxima década, para que efetivamente
seja cada vez mais uma realidade a capacidade de Portugal Vencer e Convencer pela
Qualidade até 2030, por via de uma década de evolucdo centrada em prioridades bem
definidas e melhor implementadas. Sé deste modo vai ser possivel desenhar e construir um
cendrio de progresso capaz de colocar Portugal no top 30 mundial, por via de esforco
concertado, devidamente consensualizado, partilhado e convenientemente comunicado,
mobilizando todos os agentes relevantes e cidaddos para a qualidade enquanto motor da
evolugdo central que o pais se propGes atingir ao longo da préxima década. Na certeza
também de que se ndo o fizermos, existe um risco real de gradual definhamento, sobretudo
face a agendas muito claras, ambiciosas e agressivas de aposta na qualidade como alavanca
do desenvolvimento e da competitividade, bem visiveis em diferentes geografias (e.g. China,
Europa de Leste, India, Médio Oriente).

Vencer e Convencer pela Qualidade até 2030, com prioridades, acGes concretas e metas
claramente definidas, é o caminho preconizado para que Portugal possa vir a vencer os
enormes desafios do presente e do futuro com que se vé confrontado, recolocando a
temadtica da qualidade no centro das opg¢des a fazer e dos caminhos a percorrer, tendo
também para esse efeito em linha de conta os trés desafios, a que correspondem outros
tantos P (Produtividade, Prioridade, Progresso) e correspondentes oportunidades que
seguidamente se enunciam.
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Desafio & Oportunidade: Produtividade através da Qualidade

Desafio

Independentemente dos diferentes ciclos econdmicos ou sociais registados em Portugal ao
longo das ultimas décadas é de sublinhar a natureza crénica daquele que porventura é o
maior problema estrutural que o pais tem sido manifestamente incapaz de ultrapassar, e
gue corresponde a uma baixa produtividade, de natureza transversal e sem progressos
assinalaveis. Mais do que falar estritamente em desenvolvimento ou crescimento de
qualquer natureza, a proxima década tem de ser a da evolucdo assente em ganhos de
produtividade, Unica forma viavel de obter ganhos significativos de qualidade de vida, bem-
estar e felicidade, tanto de natureza individual como coletiva.

Oportunidade

Para enfrentar o desafio da produtividade, importa desenhar e implementar no terreno uma
agenda agressiva de adesdo as ferramentas e metodologias da qualidade enquanto formas
de ir muito para além da mera conformidade ou da gestdo de registos ou outros suportes
documentais. Sdo inUmeras e comprovadamente eficazes as abordagens da qualidade que
permitem alcancar ganhos muito significativos e sustentaveis de produtividade, através da
reducdo de diferentes tipos de desperdicios ou gorduras, da melhoria registada em sistemas
e processos, bem assim como na inovacao e desenvolvimento de novos produtos, solucdes,
organizacbes, modelos de negdcio ou mesmo territérios. Centrar uma boa parte do
movimento da qualidade em torno da assimilagdao e implementacdo em larga escala das
ferramentas praticas e metodologias da qualidade, com criacdo de uma biblioteca virtual de
partilha de casos praticos e resultados alcancados, motivadora em efeito de bola de neve
para novas adesOes e implementagbes destas mesmas abordagens da qualidade. Importa
gue esta desejada nova onda de aplicacao de poderosas metodologias da qualidade leve em
consideracdo a necessidade de contemplar novas ferramentas, alinhadas com a chamada
“Qualidade 4.0”, transformacdo digital das sociedades e organizagGes, omnipresenca de
“big data” e aposta em algoritmos vocacionados para lidar com a enorme quantidade e
diversidade de dados que crescentemente temos a nossa disposicdo, contemplando
naturalmente também as preocupacdes de qualidade, seguranca e privacidade dos préprios
dados.

Conclusdo

Trata-se de um tremendo mas incontorndvel desafio, sem o qual correremos o risco de
continuar sem alcancgar os resultados tangiveis, pragmaticos e bem visiveis que sé a adesao
com massa critica a adogao e implementacao de verdadeiras ferramentas da qualidade
permite alcangar, como o progresso pela qualidade em diversos outros paises bem permite
comprovar (vejam-se os ritmos de ganhos de qualidade associados ao Japdo na segunda
metade do século XX ou da China na primeira metade do século XXI, em boa medida
assentes neste tipo de paradigma pragmatico de interpretacdo e aplicacdo da qualidade).
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Desadfio & Oportunidade: Prioridade a Qualidade

Desafio

Apesar de como acima se referiu o desempenho de Portugal em qualidade ser em termos
comparativos internacionais bastante melhor do que na generalidade do que é possivel
encontrar noutro tipo de rankings mundiais, importa ter em particular atencdo que as
dindmicas de evolugdo (ou primeiras derivadas) sdo aqui tdo ou mais importantes do que os
correspondentes pontos de partida. Importa deste ponto de vista reconhecer que a
importancia dada a qualidade em Portugal ao longo do século XXI tem sido diminuta,
sobretudo até por compara¢do com o panorama vivido nas ultimas décadas do século XX. A
gualidade ndo tem feito parte das agendas prioritarias de discussdo ou implementacao do
pais, onde por vezes se mistifica ou ignora o conceito, sua relevancia e mesmo centralidade
no que se refere a uma adequada interpretacdo ou implementacdo de outros conceitos
igualmente importantes (e.g. pensar que a inovacdo ou a competitividade se podem fazer
sem qualidade ou desligadas desta). Como acima se referiu, o sucesso de Portugal, assente
numa sociedade feliz, sé sdo alcangdveis através da qualidade e da reconsidera¢do da
mesma enquanto pilar fundamental de suporte ao presente e ao futuro do pais.

Oportunidade

Para recolocar a qualidade no centro das prioridades nacionais, importa desde logo
mobilizar as liderangas no sentido de entenderem, propagarem e mobilizarem as pessoas e
as organizacgdOes para o primado da qualidade enquanto forma de ser, de estar, de intervir e
de decidir, aos mais variados niveis (a histéria ensina-nos como as liderancas,
nomeadamente ao nivel politico e das organizacbes, foram ou estdo a ser essenciais na
afirmacdo da qualidade, bastando por exemplo ver a este respeito o papel atualmente
assumido e desempenhado pelos Primeiros-Ministros da China, india ou Emirados Arabes
Unidos). Deste envolvimento das liderangas podem e devem decorrer ganhos significativos
de visibilidade dada a qualidade em Portugal, o que pode também ser alavancado através
da promocgao de eventos de consagragao da mesma com elevado impacto e notoriedade
(e.g. participacdo das mais altas figuras da nacdo em eventos de reconhecimento da
qualidade, como sucede noutras nagoes).

Em paralelo, urge encontrar formas de comunicac¢do da qualidade que permitam de forma
descomplicada, mas rigorosa transmitir adequadamente a sua esséncia, enquanto
paradigma assente em “fazer bem e sempre melhor”, junto de diferentes tipos de publico-
alvo. A aposta em mensagens simples, mas adequadas para transmitir a qualidade ja provou
ser determinante na capacidade de mobilizacdo individual e coletiva para as causas da
qualidade.
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Conclusdo

No sector publico, como na agricultura, nas empresas ou ainda no chamado terceiro sector,
com forte envolvimento das liderancas e adequadas estratégias de comunicacdo sera
possivel recolocar a qualidade no centro das prioridades nacionais para que ao longo da
proxima década venha a ser possivel que em Portugal se venca e convenga através da
gualidade.

Desafio & Oportunidade: Progresso da Qualidade

Desdfio

Como a propria qualidade sugere e recomenda, dificilmente se pode fazer boa gestdo ou
tomar as melhores decisbes sem se saber caracterizar a situagao presente de um
determinado sistema, adotar um conjunto adequado de indicadores e correspondentes
metas a alcancar.

Deste ponto de vista, em Portugal existe uma forte lacuna decorrente da inexisténcia de
sistemas que possam aferir das trajetdrias efetuadas ou a efetuar enquanto pais na esfera
da qualidade, o que se agravou nomeadamente com a ndo continuidade de elaboracao dos
Relatdrios da Qualidade, que eram anualmente analisados em sede do Conselho Nacional
da Qualidade.

Inversamente sdo varios os exemplos internacionais disponiveis que apontam para a
definicdo e consideracdo de uma bateria de indicadores e metas nacionais da qualidade a
alcancar no curto, médio e longo prazo, alvo de monitorizagdo e divulgacdo periddicas, por
vezes com objetivos bastante ambiciosos, mas que o tempo tem mostrado serem possiveis
de alcancar.

Oportunidade

Para se poder definir, gerir e monitorizar o progresso da qualidade em Portugal, sugere-se
a construcdo e implementacdo de um Barémetro da Qualidade, capaz de contemplar a
concecdo consensualizada e mobilizadora de um conjunto de métricas e metas
caracterizadoras da evolucdo da qualidade, bem assim como a correspondente
monitorizacdo e acompanhamento ao longo do tempo, com elaboracdo periddica de
relatdrios de progresso e o lancamento de um portal que permite fazer a promog¢ao dos
resultados obtidos, bem assim como a emissdo anual de um documento sucinto de

|II

descricdo do “Estado da Qualidade em Portuga
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Conclusdo

Dificilmente se consegue gerir bem aquilo que ndo se mede convenientemente, como a
gualidade bem nos ensina. SO através da adocdo de metodologias adequadas de
estabelecimento de indicadores e correspondentes metas a alcangar, monitorizacao,
acompanhamento do progresso alcancado e caracterizacao periodicamente atualizada do
Estado da Qualidade em Portugal poderdao permitir tomar as melhores op¢des em cada
instante, no sentido de Vencer e Convencer pela Qualidade.

SINTESE

Sdo varios os cendrios em que se podem vir a desenhar os contornos de evolugdo da
gualidade em Portugal. Sendo este um dominio onde o ponto de partida atual acaba por ser
mais positivo do que o panorama equivalente registado em termos de confronto
internacional para outras areas, importa, porém, reconhecer que existe um risco real de
concretizacdo de um cenario de estagnacdo ou mesmo definhamento da relevancia e
aplicacdo da qualidade, sobretudo quando se olha para as dindmicas de evolucao registadas
em diversos outros paises e geografias.

Nas areas menos favordveis, existe a clara vantagem de partindo de uma posicdo recuada
ter um potencial de crescimento elevado, tantas vezes motivador de melhorias.

Um outro cenario alternativo, bastante mais aliciante, consiste no reaparecimento de uma
cultura vibrante de suporte e dinamizacdo da qualidade, enquanto pilar fundamental de
suporte ao desenvolvimento e consequentes ganhos de qualidade de vida, acreditando-se
gue para tal possa vir efetivamente a concretizar-se existem trés desafios e correspondentes
oportunidades essenciais para que ao longo da préoxima década em Portugal se possa
efetivamente Vencer e Convencer através da Qualidade: apostar na produtividade através
da qualidade; dar verdadeira prioridade a qualidade; definir metas e monitorizar o
progresso da qualidade.
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4 - SISTEMA PORTUGUES DA QUALIDADE

Estavamos nos finais da década de 70 do século passado. A entdo recém-criada Direcao
Geral da Qualidade (DGQ) tinha em maos conceber e pér em prética algo que organizasse e
promovesse a Qualidade em Portugal. Todos sentiam essa necessidade, ndo se sabia como.
O que existia estava desenquadrado e, sobretudo, corria quase a margem dos agentes
econdmicos e sociais a quem se destinava, ou seja, corria a margem do Pais!

O entdo Ministério da Industria e Tecnologia beneficiava, a época, de alguns projetos de
assisténcia técnica através do Programa das Nagbdes Unidas para o Desenvolvimento
(PNUD), entre os quais um nos dominios do “controlo da qualidade, da normalizacdo e da
metrologia” com o apoio técnico da Agéncia das Nac¢des Unidas para o Desenvolvimento
Industrial (UNIDO).

Este projeto foi complementado com visitas de estudo a alguns dos exemplos estrangeiros,
tanto na Europa (Franca e Reino Unido), como na América do Sul (Argentina e Brasil).

Com efeito, ndo é forcoso que quem parte com atraso em relagdo a outros, eventualmente
mais avangados, com mais caminho andado e com mais experiéncia, siga exatamente os
mesmos percursos, percorra os mesmos trilhos e repita os mesmos erros. Estas experiéncias
permitiram a equipa da DGQ ndo sé conceber algo que nos aconselhavam como eficaz, mas
evitar perder tempo em experimentac¢des que outros ja tinham abandonado.

Foi assim que surgiu, serenamente, mas com convic¢ao, aquilo a que se comegou a chamar
“Sistema Nacional de Gestdo da Qualidade” (SNGQ), com a tripla perspetiva:

a) Integrar o que de positivo havia nas experiéncias recolhidas, evitando a repeticdo de
erros cujo peso histérico seria, mais tarde, de dificil corregao;

b) Permitir que os agentes econdmicos que o quisessem, pudessem agir com rapidez e
demonstrar, com provas concretas, que possuiam Qualidade;

c) Encurtar caminho através de métodos de gestdo adequados e comprovados.

Perspetivou-se assim um sistema aberto em que os agentes econdmicos e o préprio Estado
se envolviam na pratica da Qualidade, que se pretendia viesse a ser evidenciada através da
certificagdo de produtos, processos, servigcos e empresas.

Aconteciam estas iniciativas numa época em que todos os paises desenvolvidos tinham
iniciado um movimento de retragdo do Estado com vista a sua otimizagdo. Quer isto dizer
que ja nao seria possivel institucionalizar um sistema com base no crescimento sensivel de
organismos da Administracao Publica. Falava-se mesmo, sobretudo a nivel europeu, em:

a) Parar o crescimento das despesas publicas e, se possivel, reduzir essas despesas;
b) Melhorar o rendimento do sector publico;
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c) “Desregulamentar” em areas dantes intervencionadas pelo Estado;
d) Descentralizar e desconcentrar as responsabilidades.

Ora a institucionalizacdo de um sistema implicava, em si mesma, nova regulamentacao. O
entdo SNGQ, estabelecido pelo Decreto-Lei 165/83, de 27 de Abril, assim como a nova Lei
de Bases Gerais da Metrologia — Decreto-Lei 202/83 de 19 de Maio (que deve ser
considerada em conjunto com aquele, pois s por razdes conjunturais - para ndo atrasar a
sua aprovacdo e publicacdo - ndo ficou integrada no mesmo diploma), estd na base da
regulamentacdo relativa a Qualidade e seus instrumentos fundamentais: a normalizacao, a
metrologia e a qualificacdo, com as vertentes da acreditacdo e da certificacdo.! Comecavam
também a emergir preocupacdes com a defesa do consumidor, do ambiente, das condicdes
do trabalho... Este facto parece contraditério com a citada “Retirada do Estado”! Como
compatibilizar estas duas tendéncias de sinais contrarios?

INSTRUMENTOS FUNDAMENTAIS DA QUALIDADE

Se regressarmos a origem do conceito, vemos que Qualidade é, acima de tudo, relacao.
Pensemos num produto, pois é mais simples se concretizarmos. A sua qualidade s6 comeca a
interessar quando o seu destinatario se apercebe da mesma. Ou seja, quando quem produziu
comeca a estabelecer relacdo com o destinatario. Se este fica satisfeito, é natural que o
“produtor” queira repetir o éxito (output). Para o fazer tem que descrever o produto, com
todas as suas caracteristicas — matéria-prima, dimensdes, aspeto, métodos de fabrico, ... ou
seja, tem que completar a especificacdo técnica do dito produto. Assim tem probabilidade
elevada de voltar a estabelecer nova relacdo com éxito. Esta repeticdo transforma-se entao
€m sucesso.

Toda esta atividade cai no dmbito do que se costuma chamar normalizacdo?

Mas na execucao das varias tarefas, como sabemos que estamos a realizar de acordo com
o descrito? Comparando o que se descreveu com o que se realizou, ou seja, medindo. O
conjunto da “medic¢do” estuda-se no &mbito da metrologia®. E, claro estd, se o produtor tem
éxito, considera que o seu produto tem as caracteristicas intrinsecas para ter sucesso (é
qualificado), vai querer evidencia-lo. Dai o recurso a certificacdo, devidamente acreditada.*

Desta forma integrada, usando coordenadamente estes “instrumentos fundamentais”, é
possivel “Gerir a Qualidade”.

1 Para que a certificacdo seja credivel, o organismo que desenvolve esta atividade tem que estar

“acreditado”: Cf. sites do International Accreditation Férum (IAF) ou da European Cooperation for
Accreditation (EA).

2 Cf. site da ISO.

3 Cf. sites do BIPM e OIML.

4 Cf. site da EA.
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Se o Sistema assim perspetivado tem ambito Nacional, temos o... Sistema Nacional de
Gestdo da Qualidade (SNGQ).

A GARANTIA DA QUALIDADE COMO BASE FILOSOFICA DO SNGQ

Até quase finais dos anos setenta do século XX, falar de garantia da qualidade assustava os
empresarios ou, no minimo, fazia-os sorrir. De facto, este conceito estava em regra associado
a empreendimentos complexos como centrais nucleares, indlstria aeronautica e atividades
de idéntica complexidade. Foi por essa altura, porém, que a ISO criou a Comissdo Técnica 176,
justamente sobre este tema, secretariada pelo Canada. Este pais havia tentado desmistificar
0 conceito e produzira quatro normas sobre “Garantia da Qualidade”, cada uma definindo
um nivel dessa “garantia”. A sua base filoséfica consiste em “passar para o produtor a
responsabilidade por evidenciar que realiza ou produz de acordo com requisitos”. Compete
ao cliente ou seu representante avaliar a adequabilidade e grau de implementacdo desses
requisitos (auditoria dos respetivos sistemas da qualidade). E assim que fazem as empresas
ao exigirem dos seus fornecedores essa evidéncia através, nomeadamente, da certificacdo do
seu Sistema da Qualidade. Esta filosofia parecia dar resposta as preocupagoes contraditorias
acima descritas.

Com efeito, ao Organismo Nacional de Normalizacdo, de Metrologia e de Qualificacdo
competiria gerir o Sistema — ndo forcosamente executar todas as atividades dele decorrentes.

Assim, no dmbito do Subsistema da Normalizagdo concebeu-se uma forma desconcentrada
de realizar esta atividade com recurso a Organismos de Normaliza¢gdo Sectorial (ONS); no
ambito da Metrologia, iniciou-se a constituicdo das cadeias hierarquizadas de padrdes, com
base na acreditacdo dos laboratdrios metrolégicos que quisessem aderir ao Sistema; no
ambito da Qualificacdo, lancaram-se as bases da certificacdo de empresas e de produtos.®

Deste Sistema passaram a fazer parte os verdadeiramente interessados. E como se tratava de
um Sistema aberto, ja ndo era um Organismo a funcionar e agir, mas o Pais que se movia.

Estes interessados estavam todos representados no centro do Sistema através do Conselho
Nacional da Qualidade. Foi neste Conselho que se aprovaram as “Diretivas CNQ” que
constituiram a espinha dorsal do Sistema e que traduziam os requisitos que os varios agentes
participantes teriam de cumprir.

5 Convém referir que sé na década de 90 ficou clara a relacdo entre certificagdo e acreditagdo. A medida
que esta clarificacdo se foi fazendo, o Organismo Gestor do Sistema foi “passando” as atividades de
certificacdo e, mais recentemente, de acredita¢do para organismos exteriores independentes.
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Ao Organismo Gestor do Sistema cabe avaliar o grau de cumprimento destas diretivas, ou
seja, usando as metodologias e filosofia da Garantia da Qualidade, avaliar se as organizacdes
gue dele fazem parte tém comportamentos que lhe conferem credibilidade.

EVOLUGAO PARA O SISTEMA PORTUGUES DA QUALIDADE

E inquestiondvel a importancia que os fundos estruturais, disponibilizados pela Unido
Europeia através do PEDIP - Programa Especifico de Desenvolvimento da Industria
Portuguesa, em 1988, tiveram no contexto da adesdo de Portugal, em 1986, a entdo
Comunidade Econdémica Europeia (CEE), enquanto instrumento de politica industrial
apoiando o investimento em infraestruturas tecnolégicas e capacidades laboratoriais, pelo
enorme contributo que constituiu para o fortalecimento da infraestrutura nacional para a
Qualidade - o SPQ — tornando-a mais robusta e melhor preparada para responder de forma
mais sustentada aos desafios de uma Europa desenvolvida e mais competitiva.

Neste contexto, a existéncia de uma infraestrutura nacional para a Qualidade
adequadamente estruturada, afirmou-se como um suporte incontornavel as politicas dos
governos e ao desenvolvimento econdmico do pais, enquanto base de apoio fundamental a
participacdo no mercado Unico e a livre circulacdo de produtos e servicos no espaco da Unido
Europeia, mas também como condicdo de acesso a mercados mais importantes e a cadeias
de valor mais vantajosas, contribuindo para a credibilidade e para o reconhecimento da
competéncia das instituicdes, dos agentes econdmicos e do Estado Portugués.

Apesar de ter conhecido alguma banalizacdo, em virtude de uma visdo algo redutora muito
associada a utilizacdo inadequada e excessiva do conceito certificacdo, a Qualidade retomou
o seu papel central e incontornavel, em resultado das exigéncias dos consumidores e
enguanto aposta e alavanca para a melhoria do desempenho da gestao nas organizagdes e
para a competitividade das empresas no mercado global, independentemente do setor em
gue operem.

Com efeito, nos ultimos anos tem-se assistido a profundas evolucgdes politicas e econdmicas,
tanto ao nivel europeu como mundial, que conferem a Qualidade, no seu sentido mais
amplo, um papel de maior relevo nas questdes relacionadas com a economia no grande
mercado europeu em que Portugal se encontra integrado, e em resultado da revolugao
verificada ao nivel da procura, da oferta e distribuicdo de produtos e servicos, resultante da
globalizacdo dos mercados e da emergéncia das novas tecnologias.

Em muitos casos, e noutros paises, a infraestrutura da qualidade desenvolveu-se de forma
descoordenada, respondendo frequentemente a necessidades imprevistas, exibindo, por
isso, fragmentacdes e disfuncionalidades. Contudo, apesar da diversidade das abordagens
organizativas, todas tendem a suportar-se em idénticos principios e regras de
funcionamento, verificando-se, atualmente, que muitos governos procuram, de forma
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articulada e com as organizagGes relevantes relacionadas, reorganizar a sua infraestrutura
da qualidade, criando sistemas integrados, adequados aos seus objetivos, eficientes e faceis
de usar.

A Agenda Estratégica 2030, definida pelas Nag¢des Unidas, valoriza de forma extraordinaria
a existéncia de infraestruturas da Qualidade como condi¢do para o desenvolvimento
sustentavel dos paises (ODS 9), reconhecendo que as sociedades avangadas contam com
sistemas, mais ou menos descentralizados e com maior ou menor autonomia, para garantir
o funcionamento adequado do mercado, proteger a saude e a seguranga das pessoas e
preservar o ambiente, comummente definido como infraestrutura nacional para a
Qualidade, que engloba os aspetos da metrologia, da normalizacdo e da qualificacdo, que
influenciam a avaliacdo da conformidade. Esses servicos sdo necessarios para descrever
produtos e servicos e demonstrar que cumprem os requisitos definidos, conforme exigido
pelos governos (regulamentagdo técnica) ou pelo mercado (contratualmente ou inferido).

Reconhecem-se, assim, as vantagens de uma abordagem sistémica, inclusiva e coerente da
infraestrutura nacional para a Qualidade, orientada por principios universais fundamentais,
como forma de potenciar a necessaria confianca e proporcionar maior compatibilidade com
as melhores praticas europeias e mundiais, facilitadoras da aceitacdo mutua de atividades
e seus resultados, nos diferentes dominios, com reconhecidas vantagens para a livre
circulacdo de produtos e servigos no espaco econdmico europeu e para o comércio mundial
em geral.

Em Portugal, essa infraestrutura existe desde 1983, com a designacao de Sistema Portugués
da Qualidade (SPQ) desde 1986, e é atualmente gerida pelo Instituto Portugués da
Qualidade (IPQ, I.P.). Trata-se de um sistema abrangente e transversal a todos os setores de
atividade da sociedade, que assenta a sua atuacdo nos principios da Credibilidade e
Transparéncia, da Horizontalidade, da Universalidade, da Coexisténcia, da Descentralizacdo
e da Adesado livre e voluntdria.

A credibilidade e transparéncia do seu funcionamento fazem-se suportar em regras e
métodos reconhecidos e aceites a nivel nacional ou internacional, podendo abranger de
forma universal todos os setores da sociedade e todos os tipos de atividades. Sendo de
adesdo voluntaria, a sua descentralizacdo assenta na autonomia de atuagdo das entidades
gue o integram e no respeito pela unidade de doutrina e agdo do sistema no seu conjunto,
podendo coexistir com outros sistemas setoriais ou entidades que demonstrem cumprir as
exigéncias e regras estabelecidas. Estes principios, orientam a atuagdo dos numerosos
organismos que com ele colaboram, aplicando e promovendo o uso generalizado de pro-
cedimentos, de técnicas, metodologias e especificacdes reconhecidos a nivel europeu ou
internacional, com vista ao desenvolvimento sustentado do Pais e ao aumento da qualidade
de vida da sociedade em geral.

Férum Qualidade - Agenda Estratégica para a Qualidade 2030

26



Instituto Portugués da D,ualidade

Desadfio & Oportunidade: reconhecimento da transversalidade e da abrangéncia do SPQ,
enquanto infraestrutura nacional para a Qualidade e sua coordenacéo ao mais alto nivel
do Governo

As vantagens decorrentes da existéncia e da utilizacdo da infraestrutura nacional para a
Qualidade e das suas metodologias, enquanto fatores potenciadores da melhoria do
desempenho global das organizacdes nacionais e da sua sustentabilidade, ndo sdo
suficientemente reconhecidas e potenciadas, enquanto suporte indispensavel as politicas
publicas nacionais nos diferentes setores da sociedade.

A definicdo de uma politica nacional para a qualidade, coordenada ao mais alto nivel e
envolvendo os diferentes sectores da sociedade, constitui-se como um importante
instrumento de governo, na medida em que possa definir uma orientacdo estratégica clara
para todas as dareas governativas sobre os objetivos a perseguir, os meios e as
infraestruturas nacionais que podem contribuir e potenciar e monitorizar a respetiva
prossecucao e fomentar uma verdadeira cultura da Qualidade em Portugal.

Por outro lado, uma infraestrutura da qualidade robusta e bem organizada, como base para
as politicas publicas, tem a vantagem e o potencial de promover a realizacdo das metas
politicas de uma forma mais eficiente, mais eficaz e mais transparente, simplificando a
legislacdo, garantindo a sua aceitacdo pelas partes interessadas, promovendo abordagens
inovadoras, tornando-as mais participadas, mais inclusivas, permitindo acomodar,
adequadamente, as preocupacoes relacionadas com a protecdo do ambiente e da saude,
bem como as dimensdes da ética e da responsabilidade social, indispensdveis ao bem estar
da sociedade e para melhor responder aos complexos desafios do mercado global.

Desadfio & Oportunidade: redesenho do SPQ enquanto infraestrutura nacional para a
Qualidade tornando-o mais flexivel e inclusivo

A proliferagdo de infraestruturas, de regras e de metodologias a nivel nacional, sem
enquadramento adequado no SPQ, ndo alinhadas com as politicas europeias e as melhores
praticas mundiais em matéria de normalizacdo, metrologia e qualificacdo, multiplicam
custos e esforcos, fragilizam a confianca dos consumidores e criam sérios obstaculos ao
funcionamento da economia e dos mercados, dificultando o acesso aos mecanismos de
reconhecimento mutuo, constituindo-se, muitas vezes, como claras barreiras técnicas.

As politicas publicas dos Estados-Membros da Unido Europeia caminham no sentido de
convergir numa verdadeira plataforma favorecedora da interoperabilidade entre sistemas
e tecnologias. Independentemente da maior ou menor consciéncia dos seus impactos nos
diferentes setores de atividade e nas organizacdes, é consensual a constatacdo de que
vivenciamos uma irreversivel revolucdo tecnoldgica que ja esta a alterar profundamente a
maneira como vivemos, como trabalhamos e como nos relacionamos uns com os outros.
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Torna-se por isso necessario retirar todas as vantagens da interoperabilidade, sendo
necessario agilizar sistemas e eliminar as fortes lacunas na elaboracdo dos contratos
publicos e na coordenacdo entre as autoridades publicas, comprometedoras das vantagens
da opcao por sistemas interoperaveis mais sofisticados e auténomos, baseados em normas
técnicas e em plataformas abertas - auténticos motores de um progresso mais célere, mas
eficiente e mais amigo do ambiente e mais sustentdavel.

A abordagem a Qualidade em Portugal deve, assim, contemplar novos paradigmas e novos
instrumentos de apoio, numa visdo europeia e de futuro, capaz de envolver todos os atores
relevantes que se empenham na Qualidade, enquanto plataforma indispensavel a
competitividade das organizacdes publicas e privadas, a inovacdo e a sustentabilidade do
desenvolvimento nacional e a consecucdo dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
propostos pela ONU.

Assim, importa prosseguir a promocao e a divulgacdo da Qualidade e suas metodologias nos
diferentes setores, junto das empresas, dos agentes econédmicos nacionais, das instituicdes
de ensino e formacdo, da administracdo publica e da Sociedade em geral, procurando
promover a integracdo no SPQ de outras abordagens sectoriais a Qualidade e incrementar
o numero de entidades por ele abrangidas.

Importa ainda promover uma maior abertura e estimular uma maior participacdo e
envolvimento das partes interessadas no desenvolvimento harmonioso do SPQ, visando o
reforco do reconhecimento das entidades qualificadas e o aumento da confianga das
empresas e das organiza¢des e dos cidaddos/cidadds, nos resultados das atividades de
avaliacdo da conformidade e da sua relevancia para a economia, para as empresas e para a
sociedade em geral.
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5 - EDUCACAO, SENSIBILIZACAO E FORMACAO

ENQUADRAMENTO

Na sua origem, o processo da qualidade inicia-se numa articula¢do entre valores e educacao.
A escola e todo o processo de aculturacdo sdo decisivos no fortalecimento de valores
educacionais base, que a um nivel posterior constituirdo as bases éticas da sociedade. Para
os cidaddos, o conceito da Qualidade deverd ter sempre implicitas as questdes da
seguranca, da protecdo da salde e do ambiente associados a fatores de bem-estar e
confianga, enquanto para as empresas serd um fator vital de sustentabilidade e
competitividade. Muito embora a nocdao da Qualidade deva assentar nas suas 3 dimensodes
essenciais, a saber: a Normalizagdo, a Metrologia e a Qualificacdo, (com particular destaque
neste ambito para a Acreditacdo) que, no seu conjunto, constituem a estrutura central e o
suporte do Sistema Portugués da Qualidade - a infraestrutura nacional para a Qualidade —
ela devera também ser entendida numa ética multidimensional e transversal utilizando
abordagens estruturantes como sejam os referenciais de Exceléncia organizacional e
associando variadissimas ferramentas e técnicas qualitativas e quantitativas.

IDENTIFICAGAO DOS PROBLEMAS

1. Os beneficios da Qualidade, das suas metodologias, das suas ferramentas e os seus
conceitos e a nocdo da existéncia de uma infraestrutura nacional que a suporta, ndo
estdo considerados e devidamente integrados, de uma forma abrangente, nos
programas educacionais nos varios niveis de ensino (basico, secundario, profissional e
universitario), apesar dos desenvolvimentos registados ao nivel de algumas entidades
do ensino profissional e, muito em especial, do ensino universitario;

2. Os beneficios e as vantagens da Qualidade e das infraestruturas indispensaveis a sua
demonstracdo de forma credivel e reconhecida, ndo sdo suficientemente conhecidos
pelos organismos da administragdo publica;

3. Os beneficios da Qualidade e a existéncia das infraestruturas nacionais a que poderdo
recorrer no desenvolvimento das suas atividades, ndo sdo suficientemente conhecidos
por grande parte dos empresarios nacionais.

PROPOSTAS DE ACAO

1. Desenvolver um plano estratégico para divulgacao das vantagens de uma abordagem
integrada da Qualidade, seus conceitos metodologias e da infraestrutura que a suporta
tendo em vista a sua inclusdao nos planos de formac¢ao e nos curricula, associado a
argumentos convincentes para o sistema de educac¢do/formacdo, prevendo, contudo,
a sua atualizacdo de forma dindmica;
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Conquistar as respetivas entidades Reguladoras para a importancia do ensino da
Qualidade no seu todo;

Desenvolver um curriculum modelo sobre qualidade em geral para nivel basico e outro
para o nivel secundario sobre Normalizacdo, Metrologia e Qualificacdo para os niveis
especificos de ensino tendo em consideracdo as especificidades das diferentes areas
curriculares (gestdo, engenharia, tecnologias de informacéo...);

Estimular as entidades a operar nos niveis profissional e universitario para que os seus
curricula considerem as tematicas da qualidade, nomeadamente as relacionadas com
a Normalizacdo, a Metrologia e a Qualificacdo e a importancia destas ultimas para a
colocacdo de produtos nos diferentes mercados internacionais e para a
competitividade necessaria nesses.

Desenvolver programas e promover sessdes de informacdo, destinadas aos diferentes
publicos-alvo a considerar.

Desenvolver materiais pedagogicos e de divulgacdo de acordo com os publicos-alvo,
com énfase na componente digital (ex: App, e-learning jogos, concursos).

Encarar o setor da Educacdo e Formacdo Profissional como um todo, seguindo um fio
condutor, facilitando a comunicacdo entre partes interessadas e garantindo
eficazmente os conhecimentos e competéncias do aprendente quando chega ao
Mercado.
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Figura 2 - Publicos-alvo e objetivos das a¢bes
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6 - MICRO, PEQUENAS E MEDIAS EMPRESAS (MPME)

CONTEXTUALIZAGAO: UMA ECONOMIA EM MUDANGA ACELERADAG6

As Micro, Pequenas e Médias Empresas (MPME) sdo a base da economia portuguesa. Nao
temos qualquer duvida que o continuardo a ser, apesar da extrema necessidade de
adaptacdo as grandes transformacgdes e desafios que emergem numa economia global em
crescente mutacgao.

Com a revolugdo digital da-se o inicio de um novo ciclo que nos obriga a questionar a légica
de todo um modelo de funcionamento da economia, repensando estratégias e,
consequentemente, alterando a forma de organizar, conceber e estruturar as cadeias
produtivas, as relacdes intersectoriais e o relacionamento entre a oferta e a procura, onde
0 seu centro passa também parcialmente por uma transformacdo da industria, com
integracdo crescente de servicos.

A aceleracdo da digitalizacdo é um dos grandes desafios que Portugal enfrenta. Desta forma,
as novas tendéncias da globalizacdo passardo pelo uso de plataformas digitais, assentes na
conetividade de pessoas, bens e informacao, essenciais para a globalizacdo de um Mercado
de Proximidade. No entanto, tornar-se-a ainda mais dificil assegurar a privacidade, a
protecdo dos dados, a ciberseguranca, bem como prevenir os abusos de posicdo dominante.

Confrontamo-nos com uma economia crescentemente desmaterializada em que o
conhecimento é o principal ativo das empresas, em que a personalizacdo e a customizacdo
ocupam o lugar de uma producdo massificada e de baixo valor.

O aparecimento das plataformas digitais pde em causa a prdpria forma como até hoje
olhdmos os mercados. O local de venda é agora transferido para estas plataformas,
tornando-as acessiveis a utilizadores situados em qualquer parte do Mundo. E também
através das Plataformas Digitais que a distribuicdo de valor ganha uma nova expressao,
onde o controlo de mercado é feito essencialmente através da gestdo de dados e de
informacdo, onde a propriedade é maioritariamente substituida por contratos de
acesso/utilizagdo.

Deste modo, a maioria dos produtores de bens ou servicos tém como objetivo primordial,
ja ndo tanto o estabelecimento de uma relagdo direta com o consumidor/utilizador final,
mas o de acesso a essas plataformas, permitindo abrir o mercado para empresas que,
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individualmente, dificilmente teriam condicdes para se globalizarem (ex: Plataforma Alibaba
é uma “montra” para PME).

A internacionalizacdo constitui hoje, um desafio que tem como protagonista os servicos, a
par dos produtos, das tecnologias ou dos modelos de negdcio.

Desafios

Desdfio 1 - Elevar a qualificacdo dos Recursos Humanos e apostar nos fatores imateriais

de criacdo de valor (Diferenciacdo Competitiva)

Com a rapida evolucdo da digitalizacdo e do e-commerce sera exigido ao pais um maior
investimento em tecnologia e talento, de forma a capacitar os recursos humanos com as
competéncias chave para potenciarem um melhor desempenho nos negécios.

Desafio 2 — Sensibilizar as nossas PME (independentemente do setor de atividade) para a

Economia Digital

“As tecnologias digitais e o comércio eletrénico aumentardo ainda mais as oportunidades
transnacionais, mesmo para as empresas de menor dimensdo. Muitas das empresas que
surgem atualmente jd nascem globais conseguindo alcancar consumidores em todo o
mundo gracas a internet. Por outro lado, algumas grandes plataformas online estdo a tornar-
se cada vez mais dominantes no mercado, gracas, em parte, a sua capacidade para
monitorizar e armazenar dados pessoais” (COM, 2017, p.11).

As MPME portuguesas ndo estdo devidamente sensibilizadas para o tema, os empresarios
terdo que adaptar-se a realidade emergente, entrando neste mundo virtual por um lado, e
capacitando os seus recursos humanos, por outro.

Desafio 3 — Promover o acesso das MPME as grandes redes e plataformas da economia
global

Assiste-se ao surgimento de gigantes da economia digital que fazem a ligagdo no
ciberespaco entre a oferta e a procura, substituindo-se ao papel de intermediacdo pelas
grandes cadeias de distribuicdo de bens.

Tendo em conta que Portugal ndo tem capacidades para competir com plataformas que
possuem grande reconhecimento e peso a nivel mundial, terd que criar medidas para que
as MPME tenham acesso a essas mesmas plataformas.
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Solugbes

Solucdo 1 — Dinamizar programas de qualificacéo de MPME, orientadas, em especial, para

a formacdo dos seus ativos e para as dreas da organizacéo, a gestdo e internacionalizacdo,

tendo como referéncia o papel crescente do digital

Sendo o nosso principal fator competitivo, o conhecimento, incorporado nos recursos
humanos, requer-se uma especializacao do pais orientada para atividades intensivas neste
fator.

Esta valorizagdo dos fatores imateriais pode rapidamente constituir-se numa vantagem
competitiva para o nosso pais desde que saibamos fazer dos nossos ativos a nossa principal
mais valia estratégica. Desta forma, é necessario conjugar a competitividade — valor, cada
vez mais assentes nas qualificacbes e em  competéncias aplicadas
(criatividade/adaptabilidade), com um novo perfil de competitividade — custo, que se
desloca do trabalho intensivo e menos qualificado para se centrar no valor acrescentado do
conhecimento. De modo a elevar-se as qualificacdes dos ativos, torna-se necessario
proceder a uma reformulacdo do sistema de ensino, criar condicGes que assegurem a
formacao continua de ativos, alterar conteddos e métodos pedagdgicos.

Solucdo 2 — Promover o acesso das nossas MPME das grandes plataformas internacionais

O sucesso da internacionalizagao depende, em grande medida, da nossa capacidade de
atrair novo e bom investimento direto estrangeiro (IDE) e de encontrar parceiros que nos
permitam aceder aos mercados globais.

E assim necessario, inserir as MPME nas cadeias globais de produc3o digital, onde, cada vez
mais, é importante podermos ganhar quota de mercado nas exportagdes: para isso é
fundamental apostarmos no refor¢o do tecido das nossas MPME. Fazendo-as crescer e
ganhar dimensao competitiva, aumentando, por um lado, o nucleo das médias empresas,
nomeadamente pela ascensao de pequenas organizagoes, e por outro lado, o das micro e
pequenas empresas, por via da ascensao das micro organizagoes.

Solucdo 3 — Investir no desenvolvimento de infraestruturas de conexdo digital (em ligacéio

com o mundo) e promover as ofertas logisticas necessdrias ao comércio digital.

As empresas terdo forcosamente de dotar-se de ferramentas que possibilitem, por um lado
a sua adesdo as plataformas globais, e, por outro lado, a acessibilidade ao consumidor final.

III

A “Revolucdo Digital” ndo se resume a criagao de mais uma fileira tecnolégica, constituindo
esta componente uma ferramenta a incorporar em mudangas que vdao muito para além do
manuseamento de produtos digitalizaveis e que assentam na nova relagdo das empresas

com o mercado, com a globalizagdo e com o ciberespaco.

Estas alteracdes no mundo material repercutem-se no sistema logistico, onde o papel das
infraestruturas fisicas terd que ser reavaliado, tal como o funcionamento dos operadores
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logisticos e de transportes. Assistir-se-a a um reforco do transporte intrarregional, o que
pode tornar caducos os mega entrepostos logisticos, conduzindo a uma tendéncia para uma
localizagdo destes mais proxima do destinatario final, visando uma maior celeridade (via e-
commerce) das entregas ao domicilio.
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7 - ADMINISTRACAO PUBLICA

O mundo estd a mudar de uma forma acelerada. O que hoje é uma realidade amanha deixa
de o ser. Tudo isto implica que por parte da Administracdo Publica tenha de existir a
capacidade de permanentemente se ajustar a toda esta mudanca, que é cada vez mais
constante.

Temos consciéncia que nos dias de hoje as pessoas (cidaddos) sdo cada vez mais exigentes.
Tendo presente que quanto mais as organizacées ddo as pessoas mais elas vao exigir dessas
mesmas organizagoes. Exigem celeridade na resolucdo dos seus problemas, na emissao dos
seus documentos, de licencas ou alvaras.

Vivemos numa era da descomplicacdo, pelo que a palavra chave passa por simplificar,
tornando os processos simples e facilmente acessiveis a todos, sendo transparentes em
tudo aquilo que desenvolvemos no nosso dia a dia. Tendo sempre subjacente o principio de
gue existimos para servir, dando sempre o nosso melhor por todos aqueles que se dirigem
aos Servicos Publicos.

Face ao exposto, a Administracdo Publica atualmente depara-se com diversos problemas:

1. DIFICULDADE DE INTERLIGAGAO ENTRE OS SERVIGOS

O excessivo “isolamento” que existe entre entidades da Administragdo Publica apresenta-
se como uma barreira. A falta de comunicacgao e partilha de conhecimentos, de experiéncias
e de boas praticas entre os diversos servicos, limita a capacidade de absorver novas
solugodes.

A solugdo neste caso pode passar por fomentar uma cultura de cooperacgdo entre diferentes
organismos da Administracdo Publica e apostar na uniformizacdo de processos identificados
como comuns aos varios organismos da Administracdo Publica. Sendo disso exemplo o facto
de na Regido Auténoma da Madeira ter sido criado um grupo de trabalho, constituido por
gestores de qualidade de Servigcos Publicos que se encontravam certificados de acordo com
a norma ISO 9001, que definiram procedimentos chave, nomeadamente na area financeira
e de recursos humanos, de modo a que pudessem ser replicados nos diversos servicos.
Outro aspeto que veio a ser implementado prende-se com o facto dos gestores da
qualidade, virem a efetuar auditorias aos diversos Servigcos Publicos certificados, havendo
assim uma partilha de conhecimento e de boas praticas entre os diversos servicos.

2. MULTIPLICIDADE E VARIEDADE DE REGULAMENTOS A QUE ESTAO SUJEITOS OS
SERVICOS (BUROCRACIA)

A legislacdo por vezes é complexa e ndao se ajusta rapidamente a toda a mudanga e
evolucdo que se verifica cada vez mais nas sociedades atuais. Existindo, deste modo, um

Férum Qualidade - Agenda Estratégica para a Qualidade 2030

36



Instituto Portugués da D,ualidade

desfasamento entre a realidade e a prépria legislacdo que se apresenta, por vezes, complexa
e pouco percetivel por parte da generalidade dos cidadaos.

Deste modo, ha a necessidade premente de revogar diplomas e atos normativos obsoletos
ou ndo conformes com os principios de simplificagdo.

3. ORGANIZAGAO E GESTAO DE INFORMAGAO E DADOS SOBRE OS CIDADAOS E AS
EMPRESAS

Verificamos que por vezes ndo existe uma estruturacdo da informacdo e dos dados na
Administracdo Publica. Ndo existindo uma arquitetura de informacdo orientada a sua
transformacao digital, que contemple a seguranca da informacao analdgica e digital, a sua
preservacdo a longo prazo, o seu acesso de forma controlada e segura, bem como a
consisténcia, qualidade e integracdo de repositorios de dados diversos. Sendo necessario
disponibilizar informacao digital fidedigna e segura, independentemente da sua fonte de
dados e da aplicacdo que a gera.

Desafios

Face ao exposto, verifica-se que ha que promover uma cultura de gestdo da mudanca e de
risco associada a transformacdo de Servicos Publicos. Redesenhar os processos da
Administracdo Publica, eliminando ineficiéncias, redundancias e duplicacdes sem valor,
acrescentando e incorporando-lhes as novas tecnologias no suporte as suas atividades, bem
como alinhando-os com a transformacao digital da administracao.

E um facto que a Administracdo Publica tem vindo a definir, ao longo dos tempos,
estratégias de modernizagdo e simplificacdo administrativa, assim como de inovagdo em
produtos e servicos prestados aos cidaddos e as empresas, sendo exemplo disso mesmo o
projeto SIMPLEX, iniciado em 2006. De qualquer forma, colocam-se desafios de inovacao,
sustentabilidade, interoperabilidade, transparéncia e seguranca. Pretendendo-se uma
cidadania mais ativa, mais participativa, mais exigente e mais colaborativa.

Desadfio 1 - Participacdo da Administracdo Publica na Sociedade

Modernizar e racionalizar as organizag¢bes publicas é uma prioridade.

A eficiéncia apela para um empenhamento dos dirigentes ao mais alto nivel que envolva
numa agao integrada todos os elementos da organizacdo, entre os quais o fator humano é
fundamental.

Por isso, modernizar e racionalizar as organizagOes passara sempre, obrigatoriamente, por
qualificar as pessoas e incentivar novas atitudes, tanto no que respeita a relagdo meios/fins,
na perspetiva de utilizar de forma economicamente racional os recursos disponiveis, como
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a relacdo servigos-utentes, na perspetiva de valorizar o “espirito de servico” considerando
os utilizadores a razdo de ser do seu trabalho.

Ha que auscultar as partes interessadas, perceber aquilo que sdo os seus interesses,
necessidades e expetativas de modo a satisfazé-los, encontrando, deste modo, mecanismos
de interagdo com os utentes, que permitam mobilizar a sua participacdo na concecdo e
avaliacdo dos programas e qualidade dos servicos, do ponto de vista dos destinatarios.
Solicitar aos préprios utentes/clientes para darem sugestdes de melhoria, seja por correio
eletrénico, através das redes sociais ou presencialmente em cada servico. Efetuar reflexdes
internas, bem como externas, que envolvam as partes interessadas, sempre com o intuito
de se melhorar o servico prestado ao cidadido/cliente/utente.

Ndo esquecendo que tanto interna como externamente a Administracdo, é preciso que
todos interiorizem a ideia de que “Servico Publico” tera de ser sinénimo de “ao servico do
publico”.

Desafio 2 - Inovacéio na gestédo publica — Modernizacéo administrativa

A inovagdo passa por permanentemente refletirmos sobre o trabalho que desenvolvemos,
simplificando e ajustando as necessidades de todos aqueles que chegam até nos.

A modernizacdo da Administracdo Publica passa por incutir uma cultura de simplificacao.
Deste modo, a simplificagdo administrativa e legislativa apresenta-se como uma tarefa
prioritaria com o intuito de facilitar a vida aos cidadaos, reduzir os custos de contexto, tornar
0 pais mais competitivo e racionalizar a administracao.

Simplificar procedimentos implica:

e Diminuicdo do tempo de resposta ao cidadao;

e Que em cada adaptacdo da legislacdo se avalie se é possivel ou ndo a sua
simplificacdo

e Olhar para os processos administrativos como um todo;

e Tornar claro e transparente o procedimento, permitindo a consulta on-line do
estado do processo, suprimindo os passos que ndo servem para nada, solicitando
apenas a informacdo indispensavel;

e Diminuir a periodicidade das obrigacdes administrativas e agrupar aquelas em que
a mesma informacdo é dada a diferentes servicos e limitar as obrigacdes de arquivo
ao minimo;

e Tornar mais clara a informacgao que se disponibiliza aos utentes e mais facil o acesso
a essa informacao;

e |dentificar as areas de risco e concentrar nelas os controlos mais exigentes.

Para a concretizacdo de tudo isto importa fazer a construcdo progressiva de uma
administracdao em rede colaborativa, orientada para os seus utentes e nao virada para si
propria.
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Simplificar é, além disso, uma tarefa quase didria que é preciso interiorizar nas rotinas dos
servicos e no relacionamento com os utentes.

Desafio 3 - Transparéncia do funcionamento da Administracéo Publica

Cada vez mais as organiza¢Oes tém de ser transparentes e prestar contas a sociedade do
qgual fazem parte. Estamos perante cidaddaos mais exigentes, que contestam muitas das
vezes os procedimentos adotados por diversos organismos. Deste modo, a transparéncia e
a forma de comunicac¢do, sdo essenciais para que as pessoas percebam os procedimentos
adotados, bem como os resultados alcangados.

E essencial comunicar e informar de um modo simples e claro. Existem atualmente diversas
formas de o fazer, via online — no site da organizacdo, nas redes sociais, através de SMS para
o telemdvel, da criacdo de pequenos desdobraveis, bem como através de divulgacdo de
informacao junto da prépria comunicacdo social.

E essencial haver ainda, um maior controlo do desperdicio, da rentabilizacio de meios, de
modo a conseguirmos uma maior eficiéncia dos Servigos Publicos.

CONCLUSAO

Sintetizando, a concretizacdo de todos estes desafios, passa essencialmente pela
implementagao de abordagens da qualidade, inspiradas em normas ISO, modelos de
exceléncia, autoavaliacdo CAF, ou outros referenciais. Apresentando-se como essenciais
para sistematizar toda esta necessidade de auscultar as partes interessadas, de simplificar
procedimentos, de reduzir o desperdicio e aumentar a eficacia e eficiéncia da Administracao
Publica. A verdade é que muitas das vezes ndo temos tempo de parar e refletir sobre todas
estas questdes. Deste modo, a implementacdo de sistemas de gestao da qualidade, obriga-
nos de certa forma, a parar e refletir sobre o trabalho que desenvolvemos no dia a dia.

Para a implementagdo de ferramentas da qualidade nos diversos Servigos Publicos sera de
todo conveniente a criacdo de um Gabinete da Qualidade em Servigos Publicos, e sendo a
Qualidade transversal a todos os departamentos, este deveria depender diretamente da
Presidéncia do Conselho de Ministros, havendo assim, o empenhamento e envolvimento do
proprio Primeiro Ministro. Pretendendo-se deste modo, que a Qualidade seja vista como
um designio do pais. Definindo-se a partir dai uma visdo, uma politica, objetivos e metas a
alcancar. Havendo deste modo, uma mobilizacdo ao mais alto nivel, com o intuito de
coordenar e impulsionar a implementacao de ferramentas da qualidade na Administracao
Publica.

Devendo-se ainda, institucionalizar a criagcdo de prémios da Qualidade em Servigos Publicos,
bem como a realizagdo de um ciclo de semindrios para dirigentes, com vista ao
aperfeicoamento de competéncias de lideranca e gestao.
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A necessidade de se apostar na inovacao, tendo em vista a concretizagdo destes desafios,
implica também que se procedam a alteracdes no processo de recrutamento de novos
colaboradores fazendo com que este seja mais célere e simplificado, possibilitando a
renovacdo do quadro de pessoal, que se encontra envelhecido. E deste modo, propiciar a
mudanca que é necessario empreender.

Em suma, se tivermos em conta todos estes desafios poderemos ser capazes de inverter
uma atitude excessivamente passiva, uma cultura administrativa demasiado virada para
dentro, uma forma de legislar pouco preocupada com os encargos administrativos criados
e com os impactos produzidos. E deste modo, contribuiremos para reforcar a confianga
mutua entre a Administracao Publica e os cidadaos.
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8 - SAUDE

A QUALIDADE em saude assume uma importancia e preocupacdo crescentes para a
sociedade e para os sistemas de saude, sendo transversal e repetidamente integrada no
planeamento estratégico das varias instituicGes e organizacdes internacionais.

A OMS identificou a eficacia, a seguranca, os cuidados centrados na pessoa, a equidade, o
acesso em tempo util, a integracdo e a eficiéncia como algumas das dimensdes da
QUALIDADE em saude. Da forma idéntica, a OCDE reconheceu que os sistemas de saude
com QUALIDADE caracterizam-se por um acesso primordial através dos cuidados de saude,
com modelos de prestacdo de cuidados de saude integrados, seguros e centrados na pessoa,
baseados na melhor evidéncia cientifica disponivel e no desenvolvimento profissional
continuo, alicercados em sistemas de monitorizacdo e avaliacdo, e, ainda, por estratégias
gue promovam a literacia e participacdo ativa dos doentes e da sociedade civil.

Em Portugal, a QUALIDADE em saude constitui um eixo estratégico do Plano Nacional de
Saude (Revisdo e Extensdo a 2020) assente num principio de incentivo a melhoria continua
da prestacdo de cuidados de saude, como estabelecido na Estratégia Nacional para a
Qualidade na Saude 2015-2020.

Perante o futuro incerto, face a rdpida evolucdo da sociedade, em todas as suas dimensdes,
importa identificar os desafios da QUALIDADE em saude em Portugal e propor estratégias
de garantia e melhoria sustentdvel da QUALIDADE da prestacdo de cuidados de saude.

Assim, em linha com o Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel ODS3 da ONU, com a
definicdo de QUALIDADE em salde da OMS, com o artigo 168.2 do Tratado de Lisboa, e com
o Plano Nacional de Saude:

Desadfio 1 - Definicdio e conceito de qualidade em saude

Uniformizar e integrar os conceitos de qualidade em saldde entre os varios profissionais de
saude e aproximar a definicdo de qualidade em saude a definicdo de qualidade e ao sistema
portugués da qualidade.

Desdfio 2 - Cultura de qualidade e sequranca

Implementar uma cultura efetiva de qualidade, seguranca e gestao do risco na atividade
didria dos varios profissionais de salde, promovendo o registo e notificacdo dos incidentes
adversos.
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Desafio 3 - Governacgdo clinica e sistemas de gestdo da qualidade

Implementar modelos de governacao clinica assentes em principios de gestdo pela
qualidade orientados para ganhos (mensuraveis) em saude, incluindo a melhoria continua
do acesso em tempo Util aos servicos de saude, da eficiéncia e da integracdo da prestacao
de cuidados de saude, sobretudo para as situa¢des crdénicas.

Desdfio 4 - Pratica clinica baseada na evidéncia

Consolidar a pratica clinica baseada na evidéncia cientifica, garantido a uniformidade,
adequabilidade e exceléncia da prestacdo de cuidados, adaptados aos diferentes niveis de
prestacdo de cuidados de saude.

Desafio 5 - Monitorizacdo e avaliacéo

Criar um sistema de monitorizacdo efetiva e continua de indicadores de qualidade em saude
e de satisfacdo dos utentes e profissionais de salde que garanta a avalia¢cdo das medidas e
modelos de governagdo e gestdao implementados.

Desadfio 6 - Formacdo continua

Implementar programas de formacao profissional continua e certificacdo de competéncias
profissionais e medidas de prevencdo da exaustdo profissional.

Desdfio 7 - Literacia em saude

Capacitar o cidaddo, na ética da centralizacdo da prestacdo de cuidados de salde no
cidadao.

Desafio 8 - Humanizacdo e habitabilidade

Promover a humanizagdao progressiva da prestacao de cuidados assente num respeito
exemplar dos Direitos Humanos e a habitabilidade dos espacos de prestacao de cuidados de
saude.
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9 - CIDADANIA E QUALIDADE

A Qualidade tem o seu conceito identitario mais profundo quando entendida na dimensao
cultural. Assim se exprime na criacdo do macro ecossistema sociolégico, no qual os atores
sociais e os Cidadaos estabelecem uma cultura de exigéncia tacita acerca dos padrdes
definidores e mediadores das relagdes econdmicas monetdrias e ndo monetarias. Segundo
este entendimento, a Qualidade é adquirida pela Sociedade como ferramenta de
transformacdo Social e Econdmica, vivida no dia a dia dos seus cidaddos e exercida por
critérios indiretos, mas derivados da aplicacdo dos fundamentos da melhoria continua da
Qualidade. O sentido histdrico é definido pela pressuposicdo de que o Amanha deve ser
melhor do que o Hoje, operacionalizado pelo conjunto de relacdes de aquisicdo e uso de
bens e servigos.

A Qualidade, mediante a sua aquisicdo social dos conceitos basilares enunciados, torna-se
ferramenta de transformacao e evolucdo social. Tal passagem do conceito ao ato concreto
manifesta-se em vdrias dimensGes e exprime-se pela cultura de exigéncia e
responsabilizacdo tanto do prestador do ato econdmico como do consumidor desse ato.

Destacam-se dentre as principais dimensdes:

PARA UMA CULTURA DA QUALIDADE NA SOCIEDADE PORTUGUESA

Deve-se pugnar pela criagdao de uma cultura de Qualidade na Sociedade Portuguesa que se
exprima econdmica e socialmente, e esteja presente nos varios niveis estruturais da
Sociedade: nas microestruturas sociais onde cada trabalhador entenda que aquilo que
produz tem por cliente o seu colega que lhe recebe o trabalho; nas meso estruturas, a nogao
do coletivo produtor de que tudo aquilo que produz se destina ao cliente final, pagador
direto ou indireto e detentor do direito de ser bem servido; nas macroestruturas, a no¢ao
de que a riqueza de um pais estd na qualidade de vida dos seus cidad3dos e na robustez
econdmica das suas estruturas produtivas.

1. A Qualidade enquanto Instrumento de Cidadania

Através do conhecimento e exercicio dos seus Direitos de Consumidor os Cidadados exercem
parte da cidadania: exigindo que os Produtos e Servigos apresentem um grau de qualidade
compaginavel com o que é deles esperado; conhecendo e partindo de uma base realista o
que é aceitavel e o que deve ser rejeitado; aprendendo o que é a sua parte de intervencgao
nos processos de uso, consumo e reciclagem.

Esta pressao para a boa prestacao de desempenhos obriga as empresas e servigos publicos
a uma melhoria continua do que produzem e disponibilizam, e por essa via a tornarem-se
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entidades com melhores ofertas no mercado, melhor preparadas para a mudancga, mais
proativas e resilientes nos periodos dificeis.

Para que esta dimensdo seja possivel de alcancar é essencial que haja uma permanente
formacao dos Cidadaos por via formal, ndo formal e informal, ao longo de todo o seu ciclo
de vida e na relagdo direta entre apropriacdo de conteudos e pertinéncia desses mesmos
conteudos no momento de vida concreto.

Destaca-se entre muitas outras possibilidades de trabalho aquelas que se entendem por
prioritarias:

a) Em Portugal ainda hd muito espaco de crescimento para a atitude Cidad3, entendendo-
se esta, pelo exercicio dos Direitos e da intervencao social de cada um. A taxa de
reclamacdo é baixa quando comparada com os paises do Norte da Europa e nem sempre
feita da forma mais adequada. Propdem-se estimular a formacdo para a consciéncia do
dever de reclamar perante prestacdes insuficientes e de o fazer de modo adequado.

b) Formar para o uso consciente, parcimonioso dos recursos a disposi¢cdo do Cidad3o, das
suas formas de utilizacdo e eliminagdo, promovendo a reutilizacdo e a reciclagem.

c) Promover formas de intensificar o didlogo entre os produtores de Bens e Servicos com
a Sociedade de modo a melhorar a justaposicdo da oferta a verdadeira procura,
entendida esta ndo sé enquanto mercado econdmico, mas também como expressdo
cultural de perce¢ao do Bom e do Belo.

d) Formar a Sociedade de que ao se melhorara qualidade de cada ato econdmico, o pais
progride no seu desenvolvimento e riqueza, e através desse mecanismo se melhora a
Qualidade de Vida dos Cidadaos.

2. A Qualidade enquanto instrumento de gestéo e potenciagéio da inteligéncia coletiva

O funcionamento em rede da Sociedade e a total interdependéncia dos atos econdmicos e
prestadores sociais, resulta em que a expressdo da producdo de uma estrutura, (micro,
meso ou macro) corresponda ao conjunto de conhecimento envolvido na producdo global.
Forcar a melhoria da Qualidade geral desses atos, implica ter de aumentar o grau de
conhecimento coletivo e otimizar as interfaces de relacdo entre as partes. Estimulando a
vivéncia organica do conhecimento melhora-se a capacidade de aprendizagens, o acervo de
respostas a estimulos de mudanca ao mesmo tempo que se reduz a inércia a transformacao
econdmica e social.

3. A Qualidade enquanto ferramenta de melhoria da Qualidade de vida

Em resultado da aplicagdo dos pontos anteriores melhora-se a qualidade de vida dos
Cidaddos e o funcionamento da Sociedade. Os primeiros porque podem usufruir de
melhores produtos e servicos a menor custo, ao dispor de solu¢cdes mais atualizadas e com
melhor capacidade de respostas as reais necessidades. A Sociedade porque o uso
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parcimonioso dos recursos liberta muitos dos empregues atualmente em duplicacbes e
outros Custos de Nao Qualidade.

A consciencializacdo dos Cidaddaos e Empresas para esta realidade, a sua formacao, o
estabelecimento de objetivos nacionais para os pontos criticos do sistema terd um efeito de
antecipacdo de resultados face ao panorama atual.

4. A Qualidade como defesa da Economia Nacional

Melhorar a capacidade das empresas quanto aos seus processos de producdo e de relagcdo
com os mercados tem por resultado a redugdo de custos produtivos e melhoria das taxas
de ocupacdo da capacidade produtiva instalada e de colocagdo da producdo no mercado.

Empresas com altas taxas de ocupacdo da capacidade produtiva e facilidade de acesso ao
mercado tornam-se robustas e resilientes.

Se o pais dispuser de um tecido econdmico nas condi¢cdes supra indicadas, torna-se ele
préoprio mais capaz de crescer economicamente e melhor capaz de resistir a tempos dificeis.

Deve-se procurar desenvolver:

a) Uma consciéncia nacional de que parte do estado da economia do pais decorre do grau
de sofisticacdo das empresas que nele existam, e esta em larga medida depende da
relacdo que cada empresa tenha com a Qualidade.

b) Programas nacionais de estimulo para transformacdo das empresas de modo a
incorporarem uma cultura de Qualidade, no sentido amplo da presta¢ao de produgao
de Bens e Servicos a Comunidade.

c) Programas de formacdo virados para o Cidaddo, que sejam capazes de incutir neste a
nocdo de que a eficiéncia de uso que fizer dos Servicos Publicos determina em larga
medida a disponibilidade desses Servigos para com os seus concidadaos. Ser Cidadao
implica habitar a Polis na plenitude das suas dimensdes: utilizador, produtor,
influenciador e determinante ultimo das escolhas politicas. Em suma passar da
condi¢ao de habitantes de um espaco para Cidadaos desse espago.

d) Nas varias vertentes a Qualidade é condicdo sine qua non para o uso eficaz e eficiente
dos recursos coletivos, espaco de Direitos mas também de Deveres de cada um para
com o coletivo organico social.
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10 - DIRIGENTES DE TOPO

ENQUADRAMENTO — CONTEXTUALIZAGAO’

O comprometimento de uma gestdo de topo é o ponto critico para o éxito de um processo
de transformacdo nas organizacdes e que se revela como o fator decisivo para que as
mudancgas se concretizem.

Os dirigentes estdo de uma forma geral muito atentos para a qualidade de produto e
normalmente também para as exigéncias dos mercados onde operam, mas ja tém mais
dificuldades na entrada em novos mercados, o que especialmente fora da realidade da
Unido Europeia corresponde normalmente a requisitos legais e de produto diferentes.

Igualmente as entidades publicas (por exemplo AICEP) e privadas (por exemplo as
confederacgbes e associacGes empresariais) a operar em Portugal possuem mecanismos ja
estabelecidos para ajudar nessas identificacdes e informacdo de como proceder, mas tal
nao se pode dizer quanto a qualidade de processos e de sistemas.

Aqui é inegavel a contribuicdo que tem tido a adocdo pelas organizacées dos modelos de
sistemas de gestdo alinhados com as normas ISO (9001; 14001; 45001; 50001, 55001), mas
mesmo assim verifica-se que os processos ficam estabelecidos, mas muitas das vezes ndo
sdo desenvolvidos com um objetivo de melhoria da produtividade, e ndo encerram em si
metodologias que englobem a melhoria continua.

Ndo existe mesmo nessas organizacdes uma pratica usual de aplicacdo de técnicas e
projetos que permitem alcangar uma efetiva melhoria continua (por exemplo a aplicacdo de
LEAN, SEIS SIGMA ou outras metodologias aplicdveis com grandes aumentos de
produtividade).

Em Portugal ndo ha um numero significativo de organizacGes empresariais que adotem
modelos de gestdo pela qualidade total, que quase se podem contar pelos dedos.

Nos ultimos anos podem-se encontrar organizacdes empresariais que comecam a utilizar
estas metodologias muito por impulso de cadeias de fornecimento, em que o setor
automovel é um exemplo a analisar.

Nos paises mais desenvolvidos nas cadeias de fornecimento verifica-se que a utilizacdo
destas metodologias estd mais disseminada.

7 Fontes:

“The ASQ Global State of the Quality Research 2 — Discoveries 2016” ASQ and APQC, 2016. (WWW.3S5(Q.0rg)

“O Futuro da Qualidade em Portugal”, Lisboa, APQ — Associagdo Portuguesa para a Qualidade, Saraiva, P., J. Orey, P. Sampaio, M.
Reis, C, Cardoso, J. Pinheiro, L. Tomé, 2010.

Dados de execugdo do Portugal 2020 a final de 2018.

Didlogo com dirigentes empresariais das empresas portuguesas envolvidas em modelos da EFQM desde 2015.
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Sem nos alongarmos, verifica-se no pais vizinho a aderéncia de um numero significativo de
organizacbes empresariais a modelos de qualidade total, ndo sé baseados apenas no
modelo da EFQM, mas também em modelos de gestdao da qualidade total disponibilizados
por iniciativa das associagcdes empresariais apoiadas pelo Estado.

Também a introducdo destas metodologias é vantajosa quando cada vez mais se deseja a
aposta na introducdo da digitalizacdo e da industria 4.0 nas nossas organizacdes
empresariais.

Finalmente, verifica-se que a esmagadora maioria das organizacGes empresariais ndo tem
implantados métodos que permitam contabilizar os ganhos obtidos com os investimentos
em qualidade, talvez porque os ndo considerem investimentos, mas obrigacdes (muito
associadas as obrigacGes de cumprimento de requisitos de produto).

IDENTIFICAGAO DOS PROBLEMAS/DESAFIOS

1. Necessidade de melhorar o empenhamento das liderancas no desenvolvimento da
qualidade ao nivel da melhoria continua dos processos das organizagdes.

2. Necessidade de demonstracdo das vantagens da adocdo dessas técnicas na
rentabilidade das organizacgdes.

3. Necessidade de criacdo de uma Cultura para a qualidade fortemente interiorizada nas
organizagdes empresariais.

4. Necessidade de aumentar os investimentos mais dirigidos para melhoria continua dos
processos das organizacbes empresariais, com a aplicacdo de técnicas avancadas de
analise, desenvolvimento e avaliacao.

5. Atualmente os investimentos sdo preferencialmente focados em meios de producdo ou
outros tangiveis e pouco ao nivel dos intangiveis.

6. Necessidade de melhorar os processos de comunica¢do 360 % e de avaliagdo dos
investimentos sob o ponto de vista da produtividade nas organiza¢des empresariais.

PROPOSTAS DE ACAO

1. Lancamento de campanhas de demonstracdo de empresas que ja utilizam estas
metodologias e dos resultados obtidos.

2. Criacdo de exercicios de benchmarking e/ou de “open days” nas organizagdes que
apliguem estas metodologias de modo a demonstrar as vantagens da sua utilizagao, se
possivel incluindo elementos estrangeiros.

3. Incluir nas formagdes para dirigentes quais as vantagens de se utilizarem estas praticas.

4. Possiveis utilizacdo de canais de divulgacdo através das Interfaces e das AssociagOes
empresariais ou técnicas nestas areas.
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Divulgacdo dos meios financeiros e materiais colocados a disposi¢cdo das organiza¢des
através de programas nacionais e europeus e das interfaces que os poderdo auxiliar
ndo so nas candidaturas como na disponibilizacdo de conhecimento.

Possiveis canais de divulgacdo através das Interfaces e das associacdes empresariais ou
técnicas nestas areas. Sensibilizar as entidades publicas gestoras de fundos
comunitdrios para que estes apoios financeiros se mantenham no préximo quadro
comunitario.

Desenvolver formacdo especifica sobre comunicagdo empresarial.

Desenvolver metodologias de avaliagdo dos impactes dos investimentos em qualidade
versus os prejuizos decorrentes da ndo qualidade de processos que encerram na
concecdo improdutividade intrinseca.
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11 - QUALIDADE 6.0

ENQUADRAMENTO - REVOLUGAO DIGITAL

A revolugdo digital estd a transformar de forma profunda e acelerada e economia e a
sociedade. O conceito de ‘Industria 4.0’ vem materializar esta mudancga de paradigma, com
impactos decisivos nas organizacdes, atividades, processos, competéncias e modelos de
negdécio. Neste enquadramento, o Governo Portugués lancou a iniciativa Portugal 4.0, com
vista a gerar as condicOes para acelerar a adogdo dos conceitos e tecnologias da Industria
4.0 no tecido empresarial.

O fenédmeno deriva da combinacdo de tecnologias emergentes, como a Internet das Coisas
(loT), Inteligéncia Artificial, Blockchain, Realidade Aumentada ou Robdtica, o que resulta
numa crescente conectividade e na diluicdo de fronteiras entre os mundos fisico e digital.
Através de sistemas ciber-fisicos inteligentes e conectados, pessoas, maquinas,
equipamentos, sistemas logisticos e produtos comunicam e cooperam diretamente entre si.
Neste contexto, alguns estudos preveem que, em 2020, 50 mil milhdes de objetos estejam
ligados através da loT.

Em simultaneo, assistimos ao uso de tecnologias de fabricacdo digital e impressao 3D,
manufatura aditiva, nanotecnologia e materiais inteligentes que permitem a producao de
pecas com geometrias muito complexas e a miniaturizacdao dos produtos e sistemas.

O crescimento exponencial dos dados disponiveis (big data) e as técnicas de processamento
inteligente (como a analitica de dados) vém suportar este movimento, conduzindo a geragao
de informacdo e conhecimento, em tempo real, que pode e deve servir de suporte aos
processos de tomada de decisdo. Estima-se que, nos ultimos dois anos, tenham sido gerados
mais dados do que em toda a anterior histdria da humanidade.

Esta inovacdo disruptiva tem impacto ao longo de toda a cadeia de desenvolvimento do
produto, desde a concec¢do da ideia até a experiéncia do consumidor final, conduzindo a
modelos descentralizados de producdo e consumo e a légicas de fornecimento de produtos
como servigos. O cliente passa a participar ativamente no processo de desenvolvimento,
numa abordagem de cocriacdo, sendo cada vez mais o teste e experimentacdo efetuados
em contexto real, num ambiente de living lab.

Mas a revolucdo digital ndo impacta apenas o sector privado, mas também a Administracdo
Publica e os Municipios, com a integracdo de praticas de e-Government na sua vida interna
e a utilizacdo de dados e informacgdo para suportar a definicdo de politicas e a tomada de
decisdo em areas como a mobilidade, a energia ou o ambiente.
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REVOLUGAO DA SUSTENTABILIDADE

A par da digitalizacao, a sustentabilidade tem vindo a ser assumida como um imperativo por
parte dos governos, das empresas e da sociedade, numa era em que as alteracdes climaticas
estdo a colocar em causa o futuro do planeta e da humanidade.

A Agenda para o Desenvolvimento Sustentavel 2030 das NagGes Unidas, os correspondentes
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) e o Acordo de Paris representam os
principais compromissos assumidos por grande parte dos Estados para limitar o
aquecimento global a 2 2C em relagdo ao periodo pré-industrial.

O recente Relatério Especial do Painel Intergovernamental sobre Mudancas Climaticas
(IPCC), amplamente discutido na Cimeira das Nacdes Unidas sobre AlteracGes Climaticas
(COP24) que ocorreu em Katowice (Polénia), vem destacar a urgéncia da acdo, apelando a
gue o aumento de temperatura se mantenha abaixo de 1,5 °C.

Em consequéncia, a Europa lanca, em novembro de 2018, a Estratégia de Longo Prazo da
Unido Europeia para o Clima — Neutralidade Carbdnica em 2050, ao mesmo tempo que
Portugal materializa o compromisso assumido em Marraquexe de ser neutro em carbono
até 2050 com a apresentacdo do Roteiro para a Neutralidade Carbdnica, em dezembro de
2018. Ja em 2019, entrega a Comissao Europeia o Plano Integrado de Energia e Clima com
metas a atingir pelos varios sectores da economia — transportes e mobilidade, energia,
indUstria, agricultura e florestas, residuos e economia circular até 2030.

Esta necessidade de reduzir as emissdes de GEE tem um impacto transversal em toda a
sociedade, implicando novas politicas publicas, inovacao tecnolégica, modelos de negdcio
inovadores e a alteracdo do comportamento dos consumidores. E, também, a intervencao
de diversos atores, como organismos publicos, empresas, centros de conhecimento,
associagOes e a sociedade civil.

Desafios & Oportunidades

Quais os desafios e oportunidades destes processos de transformacgdo digital e do imperativo
da sustentabilidade para a Qualidade no pais e nas organizacbes? De que forma a qualidade,
nas vertentes de normalizacGo, medicdo e qualificacdo, pode constituir um indutor e ndo
uma barreira a inovag¢do tecnoldgica e organizacional?

A Qualidade na era da transformacdo digital

Qual o impacto do processo de transformacgao digital na Qualidade, ao nivel quer da
organizagao e dos processos quer da qualidade dos produtos e servicos e da experiéncia do
cliente?

A digitalizacdo da qualidade através da aplicacdo das tecnologias da Industria 4.0 tem sido
designada de Qualidade 4.0, que assenta na inteligéncia, na conetividade e na automacao,
potenciando a comunicacdo entre pessoas, sistemas e maquinas. Enquanto area transversal
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as organizacdes, a Qualidade 4.0 representa um desafio e uma oportunidade para as
empresas em termos de cultura, colaboracao, competéncias e lideranca.

Passamos de uma abordagem puramente corretiva da qualidade para um sistema de gestao
da qualidade preditivo, centrado na antecipacdo das ocorréncias e na correcao de falhas
praticamente sem intervencdo humana. Num contexto de crescente automagdo,
descentralizacdo e flexibilidade, as maquinas e equipamentos serdo geridos por sistemas
ciberfisicos que monitorizam o processo de producdo em tempo real, gerando dados e
informacdo que aumentam a qualidade e velocidade do processo de tomada decisao.

Em simultaneo, com a crescente disponibilidade de informagdo e o maior envolvimento dos
clientes (prosumers) nos processos de desenvolvimento, melhora-se a qualidade dos
produtos e servicos e as experiéncias de utilizacdo. Numa era de constante mudanca nas
preferéncias dos consumidores, o desempenho dos produtos e servicos pode ser
monitorizado e modificado mesmo depois do ato de entrega, com a eliminacdo de defeitos
e a adicdo de novas caracteristicas de forma remota. Os mecanismos de obtencdo
(e previsdo) do feedback dos utilizadores multiplicam-se, incluindo as préprias redes sociais.

Contudo, a 4.2 Revolucdo Industrial, e por consequéncia a Qualidade 4.0, coloca novos
desafios as organizagdes em termos éticos, de seguranca (e ciberseguranca) e da
privacidade dos dados, assim como questdes associadas ao mercado de trabalho. Sao
necessarias novas competéncias interdisciplinares que integrem areas como a analitica de
dados ou o systems thinking, o que vem revolucionar a abordagem tradicional aos processos
de gestdo da qualidade.

Os processos de normalizagdo (e medicdo e qualificagdo) dos sistemas de qualidade tém que
se adaptar a esta nova realidade, sendo as normas uma ferramenta importante para
promover a cooperacdo, a compatibilidade, a confianca, a transparéncia e a
interoperabilidade.

A Qualidade na era da sustentabilidade

Qual o impacto do imperativo da sustentabilidade e da descarbonizacdo na qualidade do
pais e das organizacdes e nos proprios sistemas da qualidade?

A relagdo entre sustentabilidade e qualidade deve ser constante, ao nivel quer dos sistemas
de gestdo e dos processos, quer dos produtos e servicos das organizacdes. Neste
enguadramento, certificacdes de acordo com a norma ISO 14001, relativa aos sistemas de
gestdao ambiental, parecem-nos poder ser insuficientes para a dimensao deste desafio.

A incorporacao da sustentabilidade na estratégia corporativa e em todas as fases da cadeia
de valor, desde o design, passando pela adoc¢ao de tecnologias de baixo impacto ambiental,
até a experiéncia de interagdo com o consumidor, sdo requisitos essenciais para as
empresas sobreviverem e competirem no mercado. A quantificacdo da intensidade
carbdnica associada ao ciclo de vida dos produtos e servigos podera ser uma componente
importante dos processos de normalizacao, medicao e certificagao da qualidade.
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A conformidade com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) assumidos pelas
Nacdes Unidas deverd, também, ser levada em consideracdo por parte dos paises, das
cidades e das empresas. As Nacdes Unidas definiram 17 ODS, 169 metas e 234 indicadores
para medir o grau de concretizacdo destes objetivos até 2030. Os paises signatarios
elaboram relatérios anuais voluntdrios com pontos de situa¢do acerca da prossecugao
destas metas, sendo que as cidades comecam a despertar para este movimento, fendmeno
designado de ‘localizacdo dos ODS’, incorporando estes principios nas suas estratégias e
projetos, nomeadamente no que se refere ao ODS 11 - Cidades e Comunidades
Sustentaveis.

Também o sector privado devera incorporar os ODS nas estratégias corporativas, nas
operacdes, nas relagdes com fornecedores e clientes e nos produtos e servicos. O UN Global
Compact, que integra empresas lider a nivel mundial, aposta na inovagdo e na colaboragdo
para o envolvimento das corporacgdes na resolucao dos desafios societarios.

Os sistemas da qualidade tém que se ajustar a esta ambicdo, incorporando os principios da
sustentabilidade e os ODS nos processos de normalizagao, medicdo e certificacdo.
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12 - DESAFIOS DA QUALIDADE PARA A SEGURANCA E CONFIANGCA NA
SOCIEDADE

O desenvolvimento vertiginoso do mundo atual permite antever que as mudangas no
contexto politico, econdmico e social terdo um elevado impacto na Sociedade, como de
resto vem ja sucedendo de forma visivel. Com efeito, as transformac¢des de natureza
disruptiva que caracterizam a realidade, traduzem-se numa crescente necessidade de
dispor de mecanismos que permitam manter a confianca nos elementos que sustentam a
qualidade de vida.

A seguranca, representando o estado de protecdo face a perigos e ameagas, tornou-se um
elemento chave para a vida em Sociedade, onde a percec¢do atual é bem caracterizada pelo
conceito VUCA (Volatility, Uncertainty, Complexity, Ambiguity) criado no ambiente militar e
introduzido no Iéxico empresarial da década de 90 do Séc. XX. Com efeito, a perspetiva de
evolucdo politica, econdmica e social para a proxima década é indissociavel desta realidade
(que ja se observa nos dias de hoje).

A Qualidade enquanto abordagem essencial para garantir a Seguranca da Sociedade, surge
por vezes excessivamente associada ao conceito de avaliacdo da conformidade (processo
que visa garantir o cumprimento de requisitos associados a utilizacdo pretendida). Com
efeito, a percecao pelos cidadaos e pelos consumidores das condi¢cdes que asseguram a
Seguranca depende da evidéncia do que sdo os elementos constituintes da Qualidade,
designadamente, da existéncia de regras e procedimentos (Normalizacdo), da medicdo de
grandezas e parametros (Metrologia), bem assim como da competéncia e conhecimento
(Qualificacdo), apoiados em valores com crescente importincia, como sejam a
independéncia e o reconhecimento, entre outros que se atribuem a acreditacdo e
certificacdo.

Neste enquadramento, a relacdo entre a Qualidade e a Seguranca pode descrever-se
segundo trés vetores de atuacao:

e A Qualidade e a Seguranca de produtos e servicos;
e A Qualidade e a Seguranca de infraestruturas;
e A Qualidade e a Seguranca de dados e da informacao.

Em cada vertente, a Qualidade encontrard desafios que resultam da diversidade emergente
e da evolucdo permanente de tecnologias decorrentes do desenvolvimento cientifico e
tecnoldgico expectavel.

A REALIDADE DOS PRODUTOS E SERVICOS DA PROXIMA DECADA

Diferentes expectativas dos consumidores e utilizadores, novas preocupac¢des que vao para
além da tradicional avaliagdo de custo-beneficio, irdo marcar a préxima década. Existe uma
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crescente exigéncia que requer o cumprimento de requisitos suplementares que deverao
ter resposta, nomeadamente, mediante a aplicacdo de sistemas de gestdo, desde a
concecgido e desenvolvimento até a realizacdo plena de produtos e/ou servigos.

A evolugdo cientifica antevé a criacdo de multiplas fontes de desenvolvimento tecnolégico
(por exemplo, Internet das coisas, sensores preditivos e omnipresentes, nano e bio-
materiais, biologia sintética e biotecnologia, inteligéncia artificial), que terdo elevado
impacto na Industria e na Sociedade, gerando novos produtos e servicos de elevada
complexidade, necessitado de uma adaptacdo permanente da Qualidade como elemento
agregador e gerador de confianca.

A importancia da Qualidade enquanto parte integrante da economia deverd ser mais
relevante tendo em consideragdo as crescentes exigéncias de transparéncia e de informacao
no mercado, bem como, a preocupa¢ao dos consumidores e cidadaos relativamente a
preocupacdes de natureza ambiental e climatica, com a responsabilidade social e com a
economia circular, entre outros, criando as condi¢des para uma intervencao dos elementos
que definem a qualidade num ambito mais alargado.

INFRAESTRUTURAS

A seguranca de infraestruturas é um dominio importante de intervencdo associado a
mitigacdo do risco associado a fontes internas ou externas, sendo fundamental para a
gestdo destes equipamentos e para a confianca dos utilizadores e cidad3dos dos estados.

A realidade atual mostra que existe em qualquer Pais, um numero significativo de
infraestruturas e obras de arte (pontes, barragens, vias de comunicacdo rodoviarias,
ferrovidrias e aeroportudrias, portos maritimos, tuneis, viadutos, edificios) que sdo
essenciais para a economia. Por outro lado, existird uma forte pressdo, atualmente
reduzida, para a gestdo de espacos e servicos novos (por exemplo, o trafego aéreo de drones
e de taxis) com impacto no desenvolvimento significativo de redes de sensores, capacidade
elevada de analise de grandes quantidades de dados e integra¢do de sistemas de medicao,
controlo e informacdo. A Qualidade tera, necessariamente, um papel relevante nas suas
diferentes vertentes de normalizacdo, de metrologia e de qualificacdo para a gestdo
confidvel dos desafios que se perspetivam.

DADOS E INFORMAGAO

A seguranca de dados e de informacao é considerada como um dos principais desafios da
proxima década. A modernizagao tecnolégica tem como um dos seus pilares principais a
transicao digital, assumida no contexto da governa¢cao como um elemento chave para o
futuro. No contexto europeu, o processo centra-se na consolidagdo do mercado comum
digital (DSM - digital single market) com trés niveis de atuagao: acessibilidade; comunicagao;
e-economia e sociedade.
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e-commerce lecoms and media
parcel delivery online platforms

geo-blocking security and
personal data

Creating a #DigitalSinglekMarket

Figura 3 - Estrutura do DSM (créditos: European Commission)

Nos diferentes niveis encontram-se desafios associados a digitalizacdo, traduzida na
conversdo de modelos de organizacdo e empresariais para um contexto digital (disruptivo,
suportado em inteligéncia artificial), a gestdo da informacdo em larga escala (big data), onde
é necessdrio garantir aos cidaddos o uso apropriado dos dados e processos associados
(nomeadamente, aquisicdo, arquivo, acesso, privacidade, manutencdo, analise e utilizagdo),
o desenvolvimento associado a redes de comunicacdo do futuro (5G), e o enquadramento
da informacdo no contexto amplo da economia digital.

A Qualidade devera ser interveniente em diferentes aspetos, desde a normalizacdo e
definicdo de sistemas de gestdo, até aos contextos (possivelmente reformulados) de
certificacdo, avaliacdo de conformidade e acreditagdo. O seu papel poderd ser
preponderante se se considerar que o conceito de Seguranca implica valores como a
independéncia, a imparcialidade e a transparéncia, caracteristicos da Qualidade e do que
esta representa.

O papel da qualidade no mundo digital sera, porventura, o seu maior desafio.
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13 - COERENCIA, ARTICULAGCAO E CONSOLIDACAO

1. Introdugao

E amplamente reconhecido o contributo da Qualidade, nas suas varias dimensdes (sistemas,
normas, metodologias, técnicas e ferramentas), para a melhoria do desempenho das
organizacdes e a criacdo de valor sustentavel para as diversas partes interessadas e para a
sociedade em geral.

No entanto, a multidimensionalidade da qualidade e a sua progressiva aplicagdo em
organiza¢des e contextos muito diversos, requer um esfor¢o acrescido para assegurar a
coeréncia, a articulacdo e a sustentabilidade da sua aplicacao.

2. Contextualizagao
2.1. A notoriedade da qualidade

Uma analise da tendéncia das pesquisas sobre “qualidade” no Google, no periodo de 2005
até marco de 2019, revela um decréscimo no numero total de pesquisas efetuadas em
Portugal e, em menor dimensdo, a nivel mundial.

Longe de podermos considerar a qualidade como adquirida, hd que demonstrar que,
também na era digital e do combate as alteracdes climaticas, a escassez de recursos e a
eliminacdo da pobreza, as abordagens a qualidade sdo fundamentais para reduzir o
desperdicio e atividades que ndo geram valor, mas sobretudo para fomentar a inovacao e
contribuir para a melhoria de sistemas, produtos e processos das organizacdes,

contribuindo para o progresso e para o bem-estar da sociedade.

2.2. Sucesso sustentado

As organizagOes operam hoje num contexto complexo, exigente e em constante mutagdo,
que requer uma monitorizacdo permanente do ambiente externo em que operam, e a
definicdo de estratégias que assegurem a capacidade da organizacdo para satisfazer as
necessidades e as expetativas e clientes e outras partes interessadas relevantes. Para
manter resultados sustentaveis e duradouros, a organizacdo deverd ir para além da
qualidade dos seus produtos e servicos e ser capaz de antecipar a satisfacdo das
necessidades e expetativas dos seus clientes. Esta orientacdo é compativel com os principios
de gestdo da qualidade e é suportada pela contribuicdo da gestdo estratégica.

Para assegurar a coeréncia, a articulagdo e a sustentabilidade das abordagens a qualidade,
importa, pois, identificar as megatendéncias do contexto e as partes interessadas relevantes
do ecossistema da qualidade.
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2.3. As megatendéncias globais — evolugdes do contexto

Assistimos hoje a tendéncias politicas, econdmicas, sociais, tecnoldgicas e ambientais legais
muito dindmicas e interligadas, de que a globalizacdo, a sustentabilidade e a sociedade
digital sdo exemplos.

De acordo com estudos recentes sobre esta matéria, é possivel identificar um conjunto de
megatendéncias globais que vdo impactar significativamente o cenario das atividades
publicas e privadas até 2030, nomeadamente, em trés dimensdes:

e Nadimensdo da pessoa: alteracdes demograficas, poder acrescido do individuo,
tecnologia facilitadora;

e Na dimensdo do meio ambiente: altera¢des climaticas, escassez de recursos:
urbanizagdo crescente;

e Na dimensdao da economia global: interconetividade da economia, divida
publica, deslocacées de poder econdmico entre nagdes.

Numa perspetiva de futuro, interessa, pois, saber qual a influéncia destas megatendéncias
na qualidade e como conciliar a flexibilidade necessdria, mantendo a confianca nas
abordagens e nos resultados. Analogamente, devemos também demonstrar a influéncia
(virtuosa) que a qualidade pode ter nessas megatendéncias, identificando medidas
concretas para que tal se concretize.

2.4. Partes interessadas relevantes do ecossistema da qualidade

Segundo Freeman, as organiza¢Ges tém uma multiplicidade de partes interessadas — que
importa desde logo caracterizar - que sdo afetadas e afetam a organizacdo, e cujos
interesses tém que ser atendidos e balanceados, sob risco de ndo ser possivel as
organizagdes continuarem a desenvolver-se e sobreviver sem o seu apoio.

O mapeamento deste ecossistema de partes interessadas da qualidade é relevante para
identificar as suas atividades, motivacdes, poder, urgéncia e a sua legitimidade, sendo
desejavel a criacdo de uma agenda ambiciosa de cooperacdo, de partilha de conhecimento
e de criagao de valor partilhado entre as partes interessadas relevantes, i.e., as que mais
influéncia tém ou podem ter, relativamente a qualidade. Os programas nacionais relativos
a Economia Circular e aos Objetivos do Desenvolvimento Sustentavel, os conteldos
programaticos na area do ensino, e os programas de incentivos disponiveis, sdo exemplos
de dreas onde se verifica um grande potencial de sinergia com a qualidade.

2.5. Os objetivos do Desenvolvimento Sustentavel, um roteiro coerente para o futuro da
humanidade

“Todos os paises e regides do mundo enfrentam desafios relacionados com a pobreza,
assimetrias, emprego, habitacdo, energia, agua, escassez de recursos e sustentabilidade dos
ecossistemas. Ha paises desenvolvidos em que os niveis de crescimento econémico
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permitem dar resposta as necessidades de emprego, mas os niveis de producdo e recursos
exigidos e o estilo de vida associados, causam uma enorme sobrecarga sobre o ambiente.
Noutros paises e regides, existem mais recursos disponiveis e menores niveis de poluicao,
mas o modelo econdmico ndo dd resposta as necessidades da populagdo em termos de
emprego, educacdo, saude e, sobretudo, qualidade de vida e de facto, desacelerar o
crescimento econdmico ndo contribui para a solugdo, mas sim para o problema” (Ribeiro et
al., 2018).

Nas ultimas décadas tém sido efetuados inimeros esforcos no sentido de acordar um
caminho que permita alcangar o desenvolvimento sustentdvel e multiplos passos foram
dados: protocolos climaticos, convencgdes e acordos internacionais diversos para abordar as
questdes climdticas percecionadas como as mais prementes para o equilibrio do planeta.
Mais tarde, concluiu-se que nao era possivel dissociar a economia dos temas ambientais e
da coesdo social, pelo que nasceram outras iniciativas que procuram alinhar as trés
dimensdes do desenvolvimento sustentdvel: economia, ambiente e social.

Os 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel desdobram-se em 169 metas, que
permitem antever a escala e a ambigdo desta nova agenda universal. Estes objetivos sao
integrados e indivisiveis, aplicdveis universalmente, levando em conta os diferentes niveis
de desenvolvimento e os contextos nacionais. Cada pais poderd, assim, definir as suas
proprias metas, partindo das metas globais e desenhar politicas, estratégias e planos de
acdo para o que for mais relevante no seu contexto.

Portugal garantiu o seu envolvimento em particular “defendendo os objetivos relacionados
com a promocgao de sociedades pacificas e inclusivas, de erradicar todas as formas de
discriminacdo e de violéncia com base no género e de conservar os mares e oceanos,

gerindo os seus recursos de forma sustentdvel”. Tal como devera ser feito em cada pais,
Portugal devera avaliar periodicamente os progressos conseguidos na implementacdo da

Agenda, envolvendo o governo, a sociedade civil, as empresas e outras partes interessadas.

Atualmente, a posicao dominante na literatura académica e empresarial sublinha que os
melhores principios e praticas de gestdo baseadas em normas e modelos, tais como a norma
ISO 9001, o Modelo de Exceléncia da EFQM, ou o Prémio Deming (Japonés), contribuem de
uma forma muito positiva para alcangar o desenvolvimento sustentavel.

No entanto, a relacdo mutuamente positiva entre a Gestdo da Qualidade (abordagens e
praticas) e a Sustentabilidade, estd longe de ser automatica e previsivel, pelo que serd
necessaria mais investigacdo e melhor comunicacdo para esclarecer e demonstrar as reais
vantagens deste relacionamento virtuoso para as diversas partes interessadas.
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3. Recomendagodes para assegurar a Coeréncia, Articulagdo e Consolidacdo

R1. Identificar o ecossistema das partes interessadas (que sdo influenciadas ou podem

influenciar a qualidade)

- Quais sdo as partes interessadas que sao influenciadas ou podem influenciar a qualidade?
Qual o seu poder, influéncia e legitimidade? Que interveng¢do tém na qualidade? Qual o seu
posicionamento relativamente a qualidade? Que perspetivas de sinergias acrescidas
podemos identificar com a qualidade? Quais as entidades (ministérios, institutos, agéncias,
associagoes, instituicées de ensino, etc.) e as personalidades relevantes? Como e por quem
podem ser contactadas e envolvidas?

R2. Qualidade e megatendéncias globais

Identificar quais os impactos das megatendéncias globais na qualidade? Que oportunidades
e ameacas se perspetivam e quais as politicas publicas e setoriais que devem ser tomadas
para aproveitar as oportunidades?

R3. Qualidade e ODS

Qual o impacto da qualidade nos Objetivos do Desenvolvimento Sustentavel (ODS), em
particular nos considerados prioritdrios para Portugal? Que medidas devem ser tomadas
para reforgar a influéncia virtuosa e biunivoca entre Qualidade e ODS?

R4. Plataforma de conhecimento sobre a Qualidade

Criar uma plataforma de conhecimento que possa complementar e ligar as plataformas de
conhecimento sobre a qualidade existentes e promover a aplicagdo das metodologias e
técnicas da qualidade, a nivel transversal, por entidades publicas, privadas, do terceiro setor
e também por profissionais da qualidade e por quem possa ter interesse na tematica da
qualidade (exemplo: professores, estudantes, cidaddo em geral). Aproveitar as
oportunidades da economia digital, recorrendo a suportes atrativos e focalizados para os
diversos publicos alvo (administracdo publica, empresas, ensino, etc.). Disponibilizar
ferramentas on-line de autodiagnéstico e recomendacdes de melhoria, praticas de
benchmarking e conteldos formativos e suportes de comunicacdo.

R5. Sistema de avaliacdo do desempenho

Desenvolver um sistema de avaliagdo do desempenho, suportado por indicadores, objetivos
e metas a alcangar, que possa ser utilizado para monitorizar o progresso na Coeréncia,
Articulacdo e Sustentabilidade da Qualidade e tomar, em tempo oportuno, decisdes
fundamentadas sobre as estratégias a seguir.
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14 - SOCIEDADE CIRCULAR, RECURSOS E SUSTENTABILIDADE

De acordo com projecdes recentes, a populagdo mundial continua a crescer, devendo atingir
8,5 mil milhdes de pessoas em 20308, 9,7 mil milhdes em 2050 e 11,2 mil milhdes em 2100.
Este enorme aumento da populacdo é acompanhado de habitos alimentares e da utilizacdo
de servicos e bens, estes ultimos a consumir muito mais recursos do que sucedia hd algumas
décadas atras.

Em simultaneo, tém existido varios modelos econdmicos baseados no crescimento, e s6
recentemente se comegou a equacionar a possibilidade de ter objetivos diferentes do
crescimento do PIB, como é defendido por Tim Jackson em “Prosperidade sem Crescimento,
economia para um planeta finito”.

Ndo tenhamos duvidas de que os recursos naturais sdo finitos, e que para a grande maioria
dos casos serd necessdrio estabelecer metas de consumo muito mais restritas do que tem
acontecido até ao presente, garantindo niveis de conforto. Ndo devemos, contudo, deixar
de ter presente, para dar um exemplo, que no dominio da agua, de consumo e residual, os
avancos técnico-sanitarios foram responsaveis por um dos melhores desempenhos no
aumento da esperanca média e qualidade da vida humana.

SOCIEDADE CIRCULAR

Para muitas realidades, a natureza sempre desempenhou em circularidade a reintrodugao
de alguns recursos no ciclo de uso pelos humanos, como sucede no ciclo natural da agua.
Mas ha uma componente muito consideravel, associada aos combustiveis fésseis, minérios,
recursos hidrogeoldgicos e solos cujo uso altera significativamente os produtos, ndo
permitindo a sua recuperagao por meios naturais.

Para estes casos, o Homem tem procurado desenvolver formas de tratamento dos residuos,
tornando-os passiveis de recuperacdo pela natureza ou de serem reintegrados no ciclo de
utilizagcdo com caracteristicas de desempenho satisfatédrias.

A forma mais evidente de tornar este designio uma realidade, sera por ter realidades
circulares restritas, em que cada setor da sociedade se preocupa em tratar os residuos que
produz. Mas cada vez mais se encontram organizagdes mais complexas, havendo interagao
entre diferentes dominios para tornar a circularidade eficaz entre todos, havendo outputs
de uns como inputs de outros.

Na préxima década existird espaco para o aumento da eficiéncia na recuperagdo e
reciclagem de materiais e produtos, mas sera porventura pela reutilizacao que se podera
obter maior racionalidade.

8 Segundo dados da ONU, https://www.unric.org/pt/actualidade/31919-onu-projeta-que-populacao-mundial-chegue-aos-85-mil-
milhoes-em-2030
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OPORTUNIDADES DA QUALIDADE NA SOCIEDADE CIRCULAR

Para dar forma aos designios descritos, a gestdo da qualidade tem de estar preparada para
inovacdo e adaptacdo constantes, devendo os processos ser equacionados como unidades
dindmicas.

A reutilizacdo carece de novos padrdes de uso, nalguns casos com menos exigéncia quando
comparado com a primeira utilizacdo dos produtos, mas que deve ter o foco centrado
naquilo que sdo as caracteristicas fundamentais e nos objetivos que se pretendem alcangar.

A reciclagem enfrentard desafios crescentes, que a ciéncia e tecnologia irdo dominar, mas
importa que sejam criadas condi¢des de base que ndo inviabilizem estas transformacdes, e
para isso a qualidade deve considerar a partida todos os requisitos do ciclo de vida dos
produtos e a sua posterior “vida”.

O aumento das megacidades fara crescer a capacidade de mobilizacdo de meios nesses
espacos confinados, que facilitam a adoc¢do da circularidade nessas que podem vir a ser
verdadeiras Cidades Estado.

RECURSOS

Durante o ultimo século foi criada uma dependéncia exponencial dos combustiveis fdsseis,
com um horizonte de escassez de poucas décadas para o petrdleo, cujas reservas
significativas sdo bem conhecidas, e um pouco mais para o gas natural, do qual ainda se tem
um conhecimento parcial. Ndo se pode, contudo, fazer depender o futuro de um bem que
tendera a ficar mais escasso e economicamente mais valioso.

Pensando em minérios, a emergéncia dos dispositivos eletrdnicos levou e ird certamente
aumentar a dependéncia de terras raras, cujas maiores reservas mundiais se situam na Asia,
América do Sul e Centro Africano, relegando a América do Norte, Europa e Sul de Africa para
territérios dependentes.

A grande maioria dos recursos minerais utilizados enquanto metais e ceramicos terdo
facilidade de voltar a ser usados no processamento de novos materiais, sem perda de
propriedades. O mesmo ndo acontece com os materiais poliméricos, que irdo recorrer a
grandes dispéndios de energia para que voltem a ser aproveitados sem perda significativa
de performance.

Os solos e os recursos aquaticos sofrerdo um uso crescente, desde logo para alimentar toda
a populacdo, o que forcara a adaptagdes constantes no uso e devolugdo ao ambiente dos
nutrientes fundamentais, ao mesmo tempo que se restringe a contaminagado por compostos
emergentes, sendo por isso fundamental que se considere o principio da precaucdo na
introducdo de novos produtos.

Os recursos cuja distribuicdo depende das condicdes climaticas poderdo sofrer mudancas
significativas, para as quais a capacidade de adaptacdo as alteracGes devera ser preparada
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com a devida antecedéncia. E o caso evidente da localizacdo de megacidades em zonas
costeiras, que podem vir a ficar parcialmente submersas com a subida do nivel médio da
agua do mar.

SUSTENTABILIDADE

O comércio mundial tem sentido um crescimento muito superior de servicos, quando
comparado com a venda de bens. A Inteligéncia Artificial associada a aprendizagem
automatica deverd acentuar este comportamento.

Por varias razdes, a consciéncia ambiental aumentou bastante e a mudanca do uso de
recursos para formas mais sustentaveis é sempre parte da equacao de custos, que para
muitos casos terdo facilidade politica de considerar principios como poluidor-pagador,
prevencdo, precaucdo e recuperacdo do estado original, o que levard os promotores a
procurarem formas mais sustentdveis de exercer as suas atividades.

As formas que historicamente e da pior forma acabaram por evitar explosdes demograficas,
por via de guerras ou epidemias letais, sdo atualmente e felizmente de probabilidade
reduzida nos varios cenarios estudados, pelo que é necessario estabelecer novas formas de
conciliar os esforcos globais no sentido de tornar o uso dos recursos disponiveis
sustentaveis.

OPORTUNIDADES DA QUALIDADE NA SUSTENTABILIDADE

Considerando que as transacdes globais serdo cada vez mais de servicos prestados por via
web, o recurso a bens que incorporem matérias primas escassas sera muito menor, e assim
obter-se-4 uma enorme poupanca e consequente aumento de sustentabilidade. Para isso é
fundamental que se prossiga na desmaterializacdo, seja em processos industriais e
administrativos, mas mesmo quando pensamos em produtos tdo simples como livros, CD e
DVD. No futuro préoximo as plataformas de disponibilizacdo de musicas serdo preferidas a
acumulacdo de discos compactos (mais ainda de vinil) que ocupam espaco, sdo feitos com
matérias plasticas e limitam as opc¢des de escolha aos exemplares que se conseguem
adquirir.

Os cenarios plausiveis para a préoxima década consideram como adquirido que o setor
primario tera cada vez menos incorporacdo de mao de obra, o mesmo tenderd a suceder
com o secundario com a robotizacdo de muitas tarefas, ficando o tercidrio com um peso
crescente. Por esta razdo a qualidade deve passar a olhar com muita atengao para os varios
servicos, trazendo-lhes uma ldgica que muito sucesso teve nos produtos desde a revolugao
industrial.
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AICEP Agéncia para o Investimento e Comércio Externo de Portugal

CEE Comunidade Econémica Europeia

CNQ Conselho Nacional da Qualidade
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DSM Digital single market

EFQM European Foundation for Quality Management

GEE EmissOes de Gases com Efeito de Estufa

loT Internet das Coisas

IPCC Painel Intergovernamental sobre Mudangas Climaticas
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MPME Micro, Pequenas e Médias Empresas

OCDE Organizacgao para a Cooperagdo e Desenvolvimento Econdmico

OoDS Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel

OMS Organizacdo Mundial da Saude

ONS Organismos de Normalizagdo Sectorial

ONU Organizagao das Nagdes Unidas
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