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REGIAQ AUTONOMA DA MADEIRA

A Resolugao n° 276/2005 do Governo Regional da Madeira implementou a Estratégia
para a Qualidade na RAM, onde se delinearam caminhos especificos para a Regido
capazes de a posicionar estrategicamente numa posi¢ao relevante na Qualidade a nivel
nacional e internacional, transformando-a numa verdadeira Regifio de Exceléncia.

Em 2013 esta estratégia foi revista, reformulada e adaptada ao contexto atual e aos
desafios da Regido Autéonoma da Madeira para o periodo de 2014 a 2020.

Nesta revisio manteve-se o designio estratégico de continuar a contribuir para tornar
a Madeira numa Regido de Exceléncia (por via da Qualidade). Reforgou-se a ambigao
de querer ser lider a nivel nacional e uma referéncia internacional e adicionou-se uma
maior focalizagio estratégica em torno da Qualidade de Servigo e da Hospitalidade.

A visdo definida na Estratégia para a Qualidade na Regido Auténoma da Madeira
(2014-2020) ¢é a seguinte:

“Madeira: Regido de Exceléncia.
Reconhecida como Lider a Nivel Nacional e uma Referéncia
Internacional em Qualidade de Servico e Hospitalidade.”

E em torno desta visdo objetiva, ambiciosa e desafiadora, mas a0 mesmo tempo alcan-
¢avel, que se mobilizam os esfor¢os da Regido no dominio da Qualidade, agregando-os
em torno de um conjunto de prioridades e iniciativas estratégicas.

No 4mbito destas iniciativas estratégicas foi criada a Plataforma para a Qualidade e
Exceléncia de Servigo na Regido Auténoma da Madeira, que concebeu e desenvolveu
uma ferramenta de autoavalia¢io e o Sistema de Reconhecimento da Qualidade e Ex-
celéncia de Servigo na RAM.

Enquadrado neste sistema, o presente manual visa apoiar as organizagdes regionais
no desenvolvimento da Qualidade do seu servico, por via de um modelo e de uma
ferramenta de autoavaliacio que permitem determinar a sua posi¢do face a uma es-
trutura de exceléncia, desencadeando a partir dai projetos de melhoria que fomentam
a progressdo rumo a Exceléncia e contribuem para alcangar os vérios patamares de
reconhecimento.




A Plataforma para a Qualidade e Exceléncia
de Servigo foi criada em 2015, no 4mbito
da execugao da Estratégia para a Qualidade
na RAM, e tem por objeto a promogéo de
iniciativas e projetos no ambito da Quali-
dade e Exceléncia de Servico, envolvendo
em rede entidades publicas e privadas no
desenvolvimento e afirmagio da Qualidade
de Servigo na Regido Auténoma da Madeira.

Esta plataforma é coordenada e dinamizada
pela Direcéo Regional da Economia e Trans-
portes, enquanto organismo coordenador
da Estratégia Regional para a Qualidade
na Regido.

Em alinhamento com as melhores préticas
internacionais e procurando incorporar as
caracteristicas proprias da Regido Auténo-
ma da Madeira, a Plataforma desenvolveu

uma ferramenta de autoavaliagdo que visa
promover a qualidade de servi¢o nas orga-
niza¢des madeirenses e que permite efetuar
o diagnéstico do nivel de desenvolvimento
alcanc¢ado neste dominio.

Como corolario da sensibilizagao, promogao
e dinamizagdo da qualidade de servico, a
Diregao Regional de Economia e Transpor-
tes, no 4mbito da plataforma, desenvolveu
um sistema de reconhecimento que visa
premiar as boas praticas das organizagdes
regionais neste dominio.

Este sistema é aberto e escalavel, pelo que
podera ser adaptado e aplicado de uma
forma mais abrangente noutras regioes ou
paises ou organizagdes fora da RAM que
pretendam desenvolver ou aprofundar a
tematica da Qualidade de Servico.
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REGIAO AUTGNOMA DA MADEIRA

Os trabalhos desenvolvidos pela Plataforma para a Qualidade e Exceléncia de Servi-
¢o, para a defini¢do de um Modelo para Qualidade de Servigo na Regido, seguiram o
conceito Glocal e visaram a adogéo e adaptagio de modelos globais as especificidades
da Regido Autonoma da Madeira, baseando-se nas melhores praticas internacionais e
sobretudo no “Service Quality Body of Knowledge (SQBoK )”. O SQBoK é um recurso
holistico para as organizagdes e profissionais da qualidade de servico que tem vindo
a ser desenvolvido, desde 2005, pela Divisdo de Qualidade de Servigo da American
Society for Quality (ASQ), com os inputs dos seus membros e outros profissionais da
qualidade a nivel mundial.

Todos os itens no SQBoK cumprem os seguintes critérios:
 Aplicacdo transversal a multiplos tipos de servigos e industrias;
o Especificos de, ou com aplicabilidade especifica aos servigos;
o Elevado nivel de aceitagdo pelos pares (profissionais e académicos no dominio
da qualidade).

As caracteristicas holisticas do SQBoK foram adaptadas e complementadas de acordo com
as especificidades de uma regido como a Madeira, tendo-se igualmente associado o conceito
de hospitalidade, entendido pela plataforma como transversal a todo o tipo de organizagdes
e intrinseco aos proprios madeirenses, enquanto habitantes de uma regiao insular.
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Este modelo identifica a qualidade de servigo através da comparagio entre a perce-
¢do do servico recebido e a expectativa que o cliente tinha relativamente ao mesmo.
E aplicével aos diferentes tipos de servigos (servigos ptiblicos, servigos tradicionais,
servigos de interesse econémico geral, servigos internos, servigos de apoio a produgao
e servigos de transagdo), e assenta em quatro conceitos chave e requisitos de gestao da
qualidade de servigo.

CONCEITOS CHAVE DE QUALIDADE DE SERVIGO
1. Foco no Cliente e no Mercado;
2. Foco nos Colaboradores;
3. Prestacio do Servigo;
4. Comunicagéo.

GESTAO DA QUALIDADE DE SERVIGO
1. Lideranga;
. Defini¢do e Implementacdo da Estratégia;
. Sistema de Gestdo de Servigo;
. Gestdo de Processos;
. Medigao e Analise;
. Gestdo da Informagao;
. Envolvente e Infraestrutura;
. Hospitalidade.

N N U W

Com base neste modelo a plataforma desenvolveu a ferramenta designada por QESAM
(um acrénimo que significa: Qualidade, Exceléncia, Servigo, Autoavaliagio, elevado a
Madeira) para a autoavaliagdo da qualidade e exceléncia de servico. O QESAM assenta
num questionario, e destina-se a ser utilizado pelas organizagdes da Regido (publicas
e privadas), constituindo um veiculo de sensibilizagdo e promo¢ido da melhoria da
qualidade de servico e hospitalidade e ponto de partida para eventual obten¢do de um
reconhecimento no ambito do Sistema Regional de Reconhecimento da Qualidade e
Exceléncia de Servigo.
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REGIAQ AUTONOMA DA MADEIRA

A Autoavaliacdo da Qualidade e Exceléncia de Servico é veiculo essencial para a sensi-
bilizagdo e promogao nas organizagoes da tematica da qualidade de servigo e constitui
o elemento base do sistema de reconhecimento.

A realizagdo da autoavaliagdo permite obter um retrato da situagao atual da organizagao
e identificar e compreender o seu nivel de qualidade de servico, permitindo, a partir dai,
perspetivar agoes de melhoria que contribuam para a progressao rumo a Exceléncia.

Com o objetivo de ajudar as organizagdes neste processo foi criada a Ferramenta QESAM.

A FERRAMENTA QESA™

O QESAM é uma ferramenta de questiondrio, desenvolvida pela Plataforma para a Qua-
lidade e Exceléncia de Servigo na RAM, para apoio as organizagdes regionais, que visa
estimular o desenvolvimento da qualidade de servico de uma forma mais sistematica,
eficiente e eficaz e através do qual a plataforma pretende sensibilizar e dinamizar junto
das organizagdes regionais os conceitos e as praticas de gestdo associadas a qualidade
de servico e a hospitalidade.

A aplicagio desta ferramenta contribui para a reflexao das organizagdes regionais acerca
da sua qualidade de servigo, possibilitando um conhecimento mais aprofundado das
diferentes dimensdes que a sustentam, e para a identificacdo de dreas de potencial melhoria.
Com base neste instrumento, as organizagdes regionais poderdo diagnosticar, medir
e questionar de uma forma mais adequada o seu desempenho ao nivel da qualidade
de servico.

O recurso a0 QESAM permite:
« Ajudar as organizagdes regionais na caracterizagao da sua situagdo atual no que
respeita a qualidade de servigo;
o Aferir a existéncia de uma visdo comum sobre os principais pontos fortes e dreas
a melhorar;
o Estimular a melhoria continua da qualidade de servigo;
o Encorajar as organiza¢des a monitorizar regularmente o seu progresso do dominio
da qualidade de servigo.



0 QUESTIONARIO

O questiondrio QESAM é constituido por um conjunto de sete blocos que integram um
total de 35 questdes:

| As Condigdes (150 Pontos)
Avalia as condi¢des das organizagdes para a prestagdo de um servigo de qualidade, no-
meadamente a existéncia de uma cultura e de uma lideranca orientada para o servigo,
bem como de uma estratégia para a qualidade de servigo.

| Os Recursos (100 Pontos)
Este bloco centra-se na infraestrutura interna e recursos externos que suportam a quali-
dade de servigo, englobando igualmente a forma como os fornecedores e as subcontra-
tagoes sao geridos de modo a assegurar os niveis de qualidade de servigo pretendidos.
Aborda ainda a forma como a organizagao gere a informagio e o conhecimento neste
dominio.

| 0 Servigo (100 Pontos)
O enfoque do Bloco 3 centra-se na forma como ¢ planeado, entregue e melhorado o
servigo, nomeadamente na avaliagao dos processos que lhe estdo associados e da gestao
do servigo, incluindo a gestao das reclamagdes.

| 0 Foco nos Golaboradores (150 Pontos)
Avalia o planeamento que a organizagao efetua ao nivel dos Recursos Humanos e o
desenvolvimento de competéncias no dominio da qualidade de servigo e da gestdo da
experiéncia do cliente. Avalia ainda as abordagens implementadas e ambiente organi-
zacional para promover o envolvimento dos colaboradores na qualidade de servi¢o e a
forma como reconhece e premeia os seus esfor¢os neste 4mbito.

| 0 Foco nos Clientes (150 Pontos)
Avalia a forma como a organizagio gere a relagao com o cliente e identifica, de um modo
sistemadtico, 0s seus requisitos e as expectativas atuais e futuras, procurando prestar os
seus servicos de forma a exceder essas expectativas.
Aborda ainda a avalia¢do da satisfacio e lealdade dos clientes e como as reclamagdes
sdo resolvidas e analisadas com vista & melhoria da qualidade de servigo e a retengao
dos clientes.
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| A Hospitalidade (100 Pontos)
Este bloco centra-se na hospitalidade enquanto caracteristica a promover transversalmente
por todas as organizagdes na RAM, avaliando se a organizagao sensibiliza e incentiva
os seus colaboradores para a pratica da hospitalidade, dentro e fora da organizagao,
presta os seus servi¢os de uma forma agradével e amavel para o cliente e se os seus
colaboradores comunicam com os clientes de um modo personalizado e acolhedor.

| Os Resultados (250 Pontos)

No altimo bloco sdo avaliados os resultados alcangados pela organizagio, e correspon-
dentes tendéncias, relativos aos niveis globais de qualidade de servico, satisfagao, lealdade
e retencio dos clientes, satisfacdo dos colaboradores e seu envolvimento e orienta¢io
para a qualidade de servigo.

Avalia ainda os resultados alcancados pela organizagio ao nivel dos indicadores dos
processos chave para a qualidade de servigo e os resultados financeiros alcangados,
associados a vertente de servico.

No anexo deste manual apresenta-se a verséo integral do questionario.

PREENCHIMENTO DO QUESTIONARIO

O questiondrio QESA™ pode ser preenchido de trés formas distintas:

« Por iniciativa individual, para facilitar a compreensdo do tema e obter uma ava-
liagdo pessoal da qualidade de servigo da organizagio;

o Por um conjunto de individuos, em separado, procedendo-se depois ao confronto
das respostas, para determinar o resultado médio e as areas de maior convergéncia
e divergéncia de opinides;

« Em grupo, para obter um retrato comum da qualidade de servigo da organizacao.

O processo de preenchimento do questiondrio deve obedecer aos seguintes passos:
1. Determinar quem iréd proceder ao preenchimento do questionario;
2. Apos se documentar e refletir sobre os temas em avaliagio o respondente o atribui a
classificagdo que considera mais adequada a cada uma das perguntas do questiondrio;
3. Nos blocos 1 a 6 sao avaliadas as abordagens e a sua implementagio (o que or-
ganizagio tem planeado e esta a fazer), enquanto que no bloco 7 sao avaliados
os resultados decorrentes das abordagens implementadas;
4. Os resultados de cada bloco sao ponderados pelo seu peso relativo e é apurada a
pontuagdo total relativa ao nivel agregado da qualidade de servigo da organizagio.



ATRIBUIGAO DE PONTUAGOES

Classificagao das Abordagens e Respetiva Implementagao (Blocos 12 6)

Sem Abordagem (Nio Existe Abordagem). Nio se verifica a aplicagio. E pos-
sivel que existam algumas ideias sobre o assunto, mas nao houve ainda progresso para
além da idealizagao.

Em Fase Inicial (Abordagens Ocasionais Implementadas). Existe alguma evi-
déncia de que algo ttil comega a acontecer, mas sdo ainda somente situagdes pontuais
de implementagao bem sucedida.

Algum progresso (Abordagens Parcialmente Implementadas). Evidéncia de
que o assunto estd a ser abordado, porém a implementag¢do da abordagem ainda nao
alcangou metade de todas as dreas relevantes.

Progresso Consistente (Abordagens Parcialmente Implementadas). O progresso
apresenta um padrao consistente de evolugéo, tendo sido ja ultrapassada a implementagao
da abordagem em mais de metade de todas as areas relevantes.

Progresso Assinalavel (Abordagens Implementadas na Grande Maioria da
Areas). Evidéncia muito clara de que o assunto estd a ser bem trabalhado. Sao ja efetuadas
revisdes regulares e rotineiras e hd melhorias evidenciadas. Contudo, a abordagem nao
esta ainda desdobrada, com todo o seu potencial, em todas as dreas relevantes.

Totalmente alcangado (Abordagens Totalmente Implementadas e Incorpo-
radas). A abordagem ¢é notavel e tem vindo a ser aplicada globalmente, em todo o seu
potencial. Alcangou-se uma solugdo exemplar tornando-se dificil identificar futuras
melhorias significativas.

Classificacao dos Resultados (Bloco /)
Inexistentes. Nao ha recolha sistematica de dados. E possivel que existam
alguns resultados, mas nao sdo medidos, recolhidos e analisados de forma estruturada.

Limitados. Existem dados recolhidos para algumas areas relevantes. Contudo,
a grande maioria dos resultados importantes nao sao identificados nem medidos.

Razodveis. Os resultados chave estdo identificados e sio medidos. Contudo,
os valores alcangados sao apenas razoaveis.
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Bons. Os resultados chave estdo identificados e sdo medidos. Os resultados sdo
consistentes com a estratégia da organizagio e os valores alcangados sdo bons.

Muito Bons. Os resultados chave sdo identificados e medidos. Os resultados
sdo muito bons e as metas sdo alcancadas para a maioria dos resultados-chave.

Excelentes. Sdo apresentados resultados e estabelecida a sua relevancia, para
todas as dreas chave. As metas sdo alcangadas para todos os resultados-chave. As re-
lagdes entre todos os resultados-chave sdo claramente compreendidas. Desempenho
excelente da organizagao.

INTERPRETAGAO DOS RESULTADOS

Os resultados obtidos das respostas ao questiondrio de autoavaliagdo sdo analisados
a dois niveis:

1. Ao nivel agregado, onde se obtém uma pontuagao global que varia entre 0 e 1000
pontos, calculada de acordo com o peso de cada bloco, e que reflete, de uma forma
geral, o progresso nas abordagens e os resultados alcangados pela organizagao no
ambito da qualidade de servigo. E expectavel que muitas das organizagdes que
utilizem o QESAM pontuem até aos 400 pontos. As que pontuarem entre os 400 e os
600 pontos deverao possuir jé préticas e resultados bastantes consistentes ao nivel
da qualidade de servigo, consistindo num bom exemplo a ter em consideragao.
Acima dos 600 pontos é expectavel que se situem as organizagdes que constituem
uma referéncia nacional, e porventura internacional, em qualidade de servigo.

2. Ao nivel dos blocos, onde ¢ apresentado um perfil de maturidade da organizagao
em cada um deles (em percentagem). Para os blocos 1 a 6, valores entre 0 e 20
significam que ndo existe ainda uma abordagem concreta a qualidade de servigo,
ou esta se encontra numa fase inicial. Acima de 20 e até 40, verifica-se que existe
ja algum progresso, sendo esse progresso ja consistente para valores acima de 40
e assinaldvel para valores acima de 60. Caso se alcancem valores acima dos 80
estaremos perante abordagens notaveis e que constituem um exemplo a seguir.

Para o bloco 7 (dos resultados), valores de 0 a 20 significam que os resultados alcanga-
dos sdo inexistentes ou limitados, acima de 20 e até 40 sdo razoaveis, acima de 40 e até
60 sdo bons, passando depois a muito bons quando os valores se aproximam dos 80.
Acima dos 80 estamos perante situacdes em que os resultados da organizagdo ao nivel
da qualidade de servico sdo notdveis e exemplares.




A APLICAGAO INFORMATICA

Para apoiar as organizagdes no preenchimento do questiondrio e apuramento dos re-

SISTEMA DE RECONHECIMENTO DA QUALIDADE E EXCELENCIA DE SERVIGO

sultados foi desenvolvida uma aplicagao informdtica, que se encontra disponivel em:

Esta aplicagdo é de acesso livre a todos o interessados, bastando para o efeito efetuar o
respetivo registo no site.

Ap6s a conclusdo do preenchimento do QESAM é gerado um relatdrio com a analise
dos resultados obtidos ao nivel agregado e ao nivel dos blocos.

Na sua drea pessoal cada utilizador terd acesso aos questionarios ja preenchidos e aos
respetivos relatorios.

Es A AUTOAVALIAGAO DA QUALIDADE REGISTAR  ENTRAR
E EXCELENCIA DE SERVICO

QESA" ACESSO AD QESA™

FERRAMENTA PARA A AUTOAVALIAGAD Para aceder ao QESAM basta apenas efetuar o seu registo.

DA QUALIDADE E EXGELENGIA DE SERVIGO Apés a conclusio do mesmo ser-lhe-o remetidos para o seu email as credenciais de acesso ao questiondrio
REGIAO AUTONOMA (utilizador e password).

DA MADEIRA

Efetue aqui o seu registo  Acesso ao QESA™ (para utilizadores registados)

Faga parte deste sorriso!
Fu Qualdaden

PLATAFORMA PARA A QUALIDADE E EXGELENCIA
DE SERVICO NA RAM

AUTOAVALIAGAO DA QUALIDADE E EXCELENCIA
DE SERVICO

AFERRAMENTA QESAY

INSTRUGOES DE UTILIZAGAO DO QESA
ACESS0 AD QESA™

SISTEMA DE RECONHECIMENTO
CONTACTOS
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Como coroldrio da sensibilizagdo, promogao e dinamizagdo da qualidade de servico,

a Diregdo Regional de Economia e Transportes (DRET), no 4mbito da plataforma,

desenvolveu um sistema de reconhecimento que visa premiar as boas praticas das or-

ganizagoes regionais neste dominio.

Para a gestdo deste sistema a DRET estabeleceu um protocolo de cooperagdo com a

Associagdo Portuguesa para a Qualidade (APQ), delegando-lhe competéncias de gestdo

e operacionaliza¢do do sistema. A supervisdo do sistema compete a DRET.

0 SISTEMA DE RECONHECIMENTO

Este sistema integra trés niveis distintos de reconhecimento, direcionados para diferentes

fases evolutivas da qualidade de servigo nas organizagdes.

— Foco, destina-se a reconhecer
a énfase das organizagdes na qualidade de
servico e na sua melhoria continua.

— Performance, reconhece o de-
sempenho da organizagéo e os resultados
alcangados.

- Sustentabilidade, destina-se as
organizagdes com sistemas e praticas ja
certificados e/ou reconhecidos por refe-
renciais universais no ambito da gestdo da
qualidade e exceléncia (ex: EFQM, ISO),
reforcando-se aqui a vertente especifica da
qualidade de servio dentro de um sistema
mais abrangente da gestdo da qualidade.

Sistema de Reconhecimento da Qualidade
e Exceléncia de Servico

Consoante o seu nivel de maturidade na qualidade de servigo, as organizagdes poderdo

optar por apresentar candidatura a um dos trés niveis de reconhecimento.




0S NiVEIS DE RECONHECIMENTO

Os quadros seguintes apresentam os principais passos com vista a obten¢éo do reco-

nhecimento dentro de cada nivel.

ENTIDADE
RECONHECIDA

QESM

NIVEL 1

ENTIDADE
RECONHECIDA

QESH’

NIVEL 2

—

- Foco

. Frequéncia da formagao inicial pelo(s) Dinamizador(es)

da Qualidade de Servico;

. Realiza¢do da autoavaliagio da Qualidade de Servico com

obteng¢do de uma pontuagdo igual ou superior a 200 pontos
(QESAM > 200 pontos);

. Defini¢do de um projeto de melhoria da Qualidade de

Servico;

4. Preenchimento do formuldrio e submissdo da candidatura;
. Avaliagdo da candidatura;
. No caso de avaliagdo positiva: Atribuicdo do reconheci-

mento de Nivel 1 (por um periodo de 3 anos);

. Atualiza¢do anual do plano de melhoria da Qualidade de

Servico;

. Ap6s 3 anos: possibilidade de revalidagao do reconheci-

mento ou mudancga de nivel.

- Performance

. Frequéncia da formagao inicial pelo(s) Dinamizador(es)

da Qualidade de Servigo ;

. Realiza¢do de autoavalia¢do da Qualidade de Servico, com

obten¢ao de uma pontuagao igual ou superior a 300 pontos
(QESAM= 300 pontos);

. Realizagdo de dois projetos de melhoria da Qualidade de

Servico, tendo um deles necessariamente que ja estar con-
cluido e o seu impacto avaliado;

4. Preenchimento do formulério e submissio da candidatura;
. Avaliagio da candidatura, com visita de um avaliador a orga-

nizagao e nos resultados de avaliacio da satisfacio dos clientes;

. No caso de avaliagdo positiva: Atribui¢do do reconheci-

mento de Nivel 2 (por um periodo de 3 anos);

. Atualiza¢do anual do plano de melhoria da Qualidade de

Servigo;

. Ap6s 3 anos: possibilidade de revalidagao do reconheci-

mento ou mudanga de nivel.
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- Sustentabhilidade

. Realiza¢do de autoavaliag¢io da Qualidade de Servico, com

—

I obteng¢do de uma pontuagao igual ou superior a 400 pontos

REGIAQ AUTONOMA DA MADEIRA

QES rilll ' (QESAM > 400 pontos);
== )] 2. Preenchimento do formulario e submissdo da candidatura
NiVEL 3 /5 com base num referencial universal (EFQM, ISO, ou outro(s));

3. Avaliagdo da candidatura, com visita de um avaliador a
organizagdo e com base no referencial apresentado, na
vertente da Qualidade de Servico;

4. No caso de avaliagdo positiva: Atribui¢ao do reconheci-
mento de Nivel 3;

5. Acompanhamento anual do reconhecimento em paralelo
com o referencial de base;

6. Apos 3 anos: possibilidade de revalidagio do reconhecimento.

FORMAGAO INICIAL PARA DINAMIZADORES
DA QUALIDADE DE SERVIGO E AVALIADORES

Nos Niveis 1 e 2 do Sistema de Reconhecimento esta considerada uma formagao inicial
para Dinamizadores da Qualidade de Servico, que serdo os elementos responséveis nas
organizag¢des por dinamizar a temdtica da qualidade de servigo, conduzir os processos
de autoavaliagdo e coordenar a implementagéo das respetivas acdes de melhoria.



Destinatarios

Pré-requisitos

Objetivo Geral

Objetivos Especificos

Contetido Programatico

Metodologia

Duragdo

FORMAGAQ INICIAL PARA DINAMIZADORES
DA QUALIDADE DE SERVICO |

Gestores ou técnicos de organizagdes que pretendam dinamizar a implementagao de
processos de autoavaliagdo da qualidade de servigo e implementacao de agdes de melhoria
neste dominio com vista a obtengdo do reconhecimento de Nivel 1 no ambito do Sistema
Regional de Reconhecimento da Qualidade e Exceléncia de Servigo.

Conhecimentos no dominio de gestdo da qualidade / qualidade de servico.

Capacitar os participantes para dinamizar nas suas organizagdes a implementagéo de
processos de autoavaliagdo e melhoria da qualidade de servigo e preparar um processo de
candidatura ao Nivel 1 do Sistema de Reconhecimento da Qualidade e Exceléncia de Servigo.

o Proporcionar uma visao genérica do Modelo para a Qualidade de Servico:

o Apresentar os conceitos chave da qualidade de servico:

o Apresentar os componentes de um sistema de gestéo da qualidade de servico:

o Proporcionar aos formandos uma compreensao detalhada da ferramenta de autoavaliago
da qualidade de servico QESA™;

o Detalhar o processo de autoavaliagdo da qualidade de servigo;

o Apresentar o Sistema Regional de Reconhecimento da Qualidade e Exceléncia de Servigo
€ 0 Seus trés niveis.

o Introdugao;

o (0 Modelo para a Qualidade de Servigo: componentes e ldgica subjacente;

o 0Os conceitos chave da qualidade de servico:

o A gestdo da qualidade de servigo;

o Autoavaliago da qualidade de servico: a ferramenta QESAY;

o Aplicacao e preenchimento do QESA™: blocos e sistema de pontuacao;

o Definigao de um projeto de melhoria da qualidade de servigo;

o 0 Sistema Regional da Qualidade e Exceléncia de Servico: niveis e candidaturas.

A forma de organizagao predominante serd de formagao presencial, em sala.

T horas.

SISTEMA DE RECONHECIMENTO DA QUALIDADE E EXCELENCIA DE SERVIGO




REGIAQ AUTONOMA DA MADEIRA

FORMAGAQ INICIAL PARA DINAMIZADORES
DA QUALIDADE DE SERVIGO |

Gestores ou técnicos de organizagoes que pretendam dinamizar a consolidacdo de processos de
autoavaliacao da qualidade de servigo a consolidacdo de ciclo de melhoria continua neste dominio, com
vista a obtencao do reconhecimento de Nivel 2 no ambito do Sistema Regional de Reconhecimento da
Qualidade e Exceléncia de Servigo.

Destinatarios

« Conhecimentos no dominio de gestao da qualidade / qualidade de servico.

Pré-requisitos
. o Experiéncia prévia de utilizagdo da ferramenta de autoavaliagao da qualidade de servigo QESAY.

Capacitar os participantes para dinamizar nas suas organizagoes a consolidagao de processos de
Objetivo Geral  autoavaliagao e melhoria da qualidade de servico e preparar um processo de candidatura ao Nivel 2 do
Sistema de Reconhecimento da Qualidade e Exceléncia de Servigo.

o Consolidar o Modelo para a Qualidade de Servigo e a sua aplicagao nas organizacdes:
o Consolidar e aprofundar os conceitos chave da qualidade de servigo;
o Consolidar os componentes de um sistema de gestao da qualidade de servigo:

Objetivos o Aprofundar o nivel de conhecimento da ferramenta de autoavaliagao da qualidade de servigo QESAY;
Especificos o Capacitar os formandos para a implementagao de processos de avaliagao da satisfagao dos clientes
por questionario;

o Capacitar os formandos para a preparagao e acompanhamento da visita do avaliador no ambito do
Nivel 2 do Sistema de Reconhecimento da Qualidade e Exceléncia de Servigo.

o Introdugdo;

o Andlise detalhada dos conceitos chave da qualidade de servigo:

o Aintegragao do Modelo para a Qualidade de Servigo no sistema de gestao da organizagao;
Contetido o Autilizagdo da ferramenta QESAY em processos de melhoria continua da qualidade de servigo;
Programatico e Os projetos de melhoria da qualidade de servico;

o Aplicagdo de questiondrios de avaliagao da satisfaao dos clientes e utilizagao dos resultados:

o A preparacao da visita de avaliagao no ambito de uma candidatura ao Nivel 2 do Sistema de

Reconhecimento da Qualidade e Exceléncia de Servico.

Metodologia A forma de organizagao predominante sera de formagao presencial, em sala.

Duracéo T horas.

No ambito do Sistema de Reconhecimento esta igualmente prevista a realizagao de agoes
de formagao especificas para profissionais que pretendam atuar como avaliadores das
candidaturas submetidas. A frequéncia desta agio de formagio é um requisito necessario
para ser avaliador do sistema.



FORMAGAD PARA AVALIADORES NO AMBITO DO SISTEMA DE

RECONHECIMENTO DA QUALIDADE E EXCELENCIA DE SERVIGO.

Destinatarios

Pré-requisitos

Objetivo Geral

Objetivos
Especificos

Contetido
Programatico

Metodologia

Duragdo

Profissionais que pretendam atuar como avaliadores no ambito do Sistema de Reconhecimento da
Qualidade e Exceléncia de Servigo implementado na Regiao Auténoma da Madeira (QESM).

o Conhecimentos no dominio de gestao da qualidade / qualidade de servico.
« Conhecimentos no dominio de auditorias da qualidade;
« Conhecimentos no dominio de modelos de exceléncia e processos de autoavaliagao.

Qualificar os participantes para intervirem como avaliadores no ambito do Sistema de Reconhecimento
da Qualidade e Exceléncia de Servigo implementado na Regido Auténoma da Madeira (QESM).

o Proporcionar aos participantes uma compreensao aprofundada do Modelo para a Qualidade de
Servico e da ferramenta de autoavaliagao da qualidade de servico QESAY;

 Proporcionar aos participantes uma compreensao aprofundada do sistema de Reconhecimento e dos
seus trés niveis;

o (Capacitar os participantes para analisar uma candidatura no ambito do sistema de reconhecimento
¢ como a autoavaliagao da qualidade e exceléncia de servigo e a definicao e implementagao de
projetos de melhoria sdo conduzidos e integrados:

o Capacitar os participantes para preparar e efetuar a visita as organizagoes candidatas ao Nivel 2;

o Capacitar os participantes para a elaboragao do relatorio de avaliagao da candidatura.

o Introdugdo;

o (0 Modelo para a Qualidade de Servigo e a ferramenta QESA";

o Detalhe do Sistema de Reconhecimento da Qualidade e Exceléncia de Servigo e dos seus trés niveis:
o 0 processo de avaliagéo de uma candidatura;

o 0 papel do avaliador;

o Avisita a organizacao (Nivel 2);

o Elaborago do Relatdrio de Avaliagao.

A forma de organizaao predominante sera de formagao presencial, em sala.

T horas.

APRESENTAGAO DE CANDIDATURAS

As candidaturas aos niveis de reconhecimentos sdo apresentadas eletronicamente na
pagina da internet:

SISTEMA DE RECONHECIMENTO DA QUALIDADE E EXCELENCIA DE SERVIGO
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ANEXO

QUESTIONARIO DE AUTOAVALIAGAO DA QUALIDADE E EXCELENCIA DE SERVIGO

0 QUESTIONARIO ENCONTRA-SE DISPONIVEL PARA PREENCHIMENTO EM:
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| CONDIGOES N° Respostas (a)
Ponderador (b) 20 40 60 80 100
Valor (a x b) + + + + + Total
Total/6 = % Alcancada
| RECURSOS N° Respostas (a)
Ponderador (b) 20 40 60 80 100
Valor (ax b) + + + + + Total
Total/4 = % Alcangada
B3 | SERVIGO N° Respostas (a)
Ponderador (b) 20 40 60 80 100
Valor (ax b) + + + + + Total
Total/4 = % Alcangada
ColABORADOREs | M° Respustas (0
Ponderador (b) 20 40 60 80 100
Valor (ax b) + + + + + Total
Total/6 = % Alcangada
cuéﬁ?gs{] B8 N° Respostas (a)
Ponderador (b) 20 40 60 80 100
Valor (ax b) + + + + + Total
Total/6 = % Alcangada
| HOSPITALIDADE | N° Respostas (a)
Ponderador (b) 20 40 60 80 100
Valor (ax b) + + + + + Total
Total/4 = % Alcancada
| RESULTADOS N° Respostas (a)
Ponderador (b) 20 40 60 80 100
Valor (ax b) + + + + + Total

Total/5 = % Alcancada




% BLOCO

PONTOS

| CONDIGOES

| RECURSOS

| SERVIGO

| FOCO NOS COLABORADORES

| FOCO NOS CLIENTES

| HOSPITALIDADE

| RESULTADOS

SISTEMA DE RECONHECIMENTO DA QUALIDADE E EXCELENCIA DE SERVICO
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DIREGAO REGIONAL DA ECONOMIA
E TRANSPORTES

Vice-Presidéncia do Governo Regional
Direcao Regional da Economia e Transportes
Rua do Semindrio, n.? 21

9000-022 FUNCHAL

Tel. +351 291212 900
Fax.+351 291212 980
Email: qualidade.dret@madeira.gov.pt

Qualidade e Exceléncia
de Servico/ MADEIRA

()
APQ

Associagao Portuguesa para a Qualidade
Pdlo Tecnoldgico de Lishoa

Rua Carlos Alves N.3 Lote 24
1600-515 LISBOA

Tel. +351214 996 210
Fax.+351214 958 449
E-mail: geral@apq.pt



