8

ASSOCIAGAO PORTUGUESA PARA A QUALIDADE

RELATORIO & CONTAS 2011



(Esta pdgina foi deliberadamente deixada em branco)



APQ
iNDICE I. Composi¢do dos Orgaos Sociais 5
Il. Missao, Visao e Valores 7

Ill. Enquadramento Estratégico e Aspectos Relevantes da Actividade 9

IV. Movimento Associativo 12
V. Actividade Técnica e de Promog¢do da Qualidade 14
V.1 Formagao Inter e Intra empresas 15
V.2 362 Coléquio da Qualidade 18
V.3 Outros Eventos 19
V.4 Projectos Especiais 23
V.5 Organismo de Normalizagao Sectorial 26
V.6 Iniciativas de Promoc¢ao da Qualidade 27
V.7 Organizacdo de Prémios 29
V.8 PublicagGes 30
V.9 Biblioteca 31
V.10 Qualiloja 31
VI. Desenvolvimento das Capacidades e Competéncias Internas 32
VI.1 Formagdo/Qualificagdo dos Colaboradores 33
VI.2 Evolugao do Quadro de Pessoal 33
VI.3 Instalagdes e Equipamentos 34
VII. Relacionamento Institucional 35
VIl.1 A Nivel Nacional 36
VII.2 A Nivel Internacional 37
VIII. Situacdo e Desempenho Financeiro 38
IX. Conclusdes e Perspectivas para 2012 47
X. Agradecimentos 51

Relatério & Contas 2011 | 3



(Esta pdgina foi deliberadamente deixada em branco)



AO DOS ORGAOS SOCIAIS



1. COMPOSICAO DOS ORGAOS SOCIAIS 4
APQ

Mesa da Assembleia Geral Presidente
CIMPOR — Industria de Cimentos, S.A.
Representada por Prof. Antdnio Castro Guerra

Vice-Presidente
ANA - Aeroportos de Portugal, S. A.
Representada por Eng?. Jodo Pires Farinha

Secretario
GALP ENERGIA, S.A.
Representada por Eng2. Ana Paula Ramos

Secretdrio
Eng?. Antdnio Ramos Pires

Direccdo  Presidente
Eng.? José Eduardo de Figueiredo Soares
Vice-Presidentes
Eng?. Ana Maria Fortuna Andrade

Eng?. Jaime Jodo Ramos Franco Feijéo, em representacdo da PT
Comunicagdes, S.A

Eng?. Jorge Henrique Gomes Moedas (DRS)

Eng2. Laura Merita Santana Martins Anjo Teixeira (DRM)

Dr. Luis Filipe Ambrdsio Lopes Paulo

Eng2. Marina Adelaide Azancot Arnaud Guerra

Dra. Maria Teolinda Taveira de Brito Subtil de Carvalho Portela
Eng?. Pedro Xavier Barbosa Esquivel (DRN)

Eng2. Teresa Maria Mano da Costa (DRA)

Eng?. Vitor Manuel da Costa Antunes Machado Baptista, em representa¢ao
da REN Redes Energéticas Nacionais, S.A

Conselho Fiscal Presidente

LISPOLIS - Associagdo para o Pélo Tecnoldgico de Lisboa
Representada por Eng.2 Candido José Dominguez dos Santos

Secretario
JOSE MARIA DA FONSECA, VINHOS, S.A.
Representada por Eng?. Luis Miguel Mateus Cristdvao

Relator
SINASE RH — Recursos Humanos, Estudos e Desenvolvimento de Empresas, Lda
Representada por Dra. Carla Gongalves Pereira

Relatério & Contas 2011 | 6



I1. MISSAO, VI




Il. MISSAO, VISAO E VALORES

Visao

Missao

Valores

APQ

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

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

= |Integridade, rigor e transparéncia

= Responsabilidade social

= Procura e partilha de conhecimento
= Iniciativa e dinamismo

= Espirito de equipa
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ADRAMENTO ESTRATEGICO
RELEVANTES DA ACTIVIDADE




O exercicio de 2011 decorreu num contexto marcado pela continuagdo de
um importante conjunto de restricdes, a maior parte das quais de natureza
externa, decorrentes da crise econdmica e financeira e do consequente
abrandamento da actividade econdmica, com repercussdes directas no
desempenho alcangado.

A Direccdo conduziu a actividade da Associacdo de acordo com o programa
apresentado aos sdcios na Assembleia Geral de 28 de Mar¢o de 2011,
considerando os objectivos e metas estratégicos estabelecidos no inicio do
mandato e que se encontram sintetizados no Scorecard seguinte.

Scorecard Estratégico para

o periodo 2009-2011

Objectivo operacional Indicador Meta (2011) Obs. Dez 2009 Dez Dez
2010 2011
Aumen’ror o nOmgro de # de associados
associados, em particular os colectivos 900 475 660 611
colectivos;
resultado de -
Melhorar a percepcdo de inquéritos a >=4,5/5 a 'mz%'g(; em ND (1) (2)
valor dos servicos da APQ, stakeholders
junto dos Associados, da
Administrac@o PUblica e da | # visitas ao site da | 100 000/ano 102.451 | 80.829 | ND
Sociedade em geral, bem APQ L
P média no
como 0s niveis de Hiénio
satisfacd@o de clientes; # referéncias nos 50/ano 100 71 89
media
Reestruturar a oferta de
formacdo e aumentar o # NOVOS CUrsos;
volume das actividades e 5 e L& &
eventos de cardcter # Novos cursos com
formativo, em particular no certificacdo
oot ~ : ; 3 0 7 2
que respeita a formacdo incluida
certificada
Aumentar a participacdo # projectos
em projectos dirigidos & 6 2/ano 2 Z 2
Administracdo Publica, # de
PME, IPSS e outros reconhecimentos 10/ano 10 1 15
segmentos alvo prioritdrios; LoE
Aumentar a participacdo .
da APQ em actividades e # de pro!ec’fc_Js
projectos de ambito |nTerQQC|on0|s 3 1/ano 2 1 1
internacional; participados
Melhorar a eficdcia da reconhecimento de
gest@o e aumentar os niveis Exceléncia R4E (4%) a NA NA
de actividade das confributo das DR e estabelecer
Delegacdes Regionais e Estruturas cfr. obj. Caso a ND ND ND
das Estruturas; Caso
Aumentar o volume de % de crescmenfo 15% (3)
; . . dos proveitos ° 26% 24% 18%
proveitos operacionais, operacionais q
mantendo resultados contributo das DR e RL>0 estabelecer 64.235 12.972 1 29.171
liquidos positivos (valor
médio do friénio) Estruturas caso a
caso (4) ND ND ND

® & 006 606 ©
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(1) Foi realizado o estudo sobre “O Futuro da Qualidade em Portugal” que permite
avaliar a percepgdo e desempenho actual da APQ, assim como as expectativas sobre o
seu desempenho futuro.

(2) Foi realizado um inquérito de Levantamento de Necessidades de Sdcios e Clientes,
que permite avaliar a relevancia dos servigos prestados pela APQ, assim como identificar
a necessidade de novos servigos.

(3) Por comparagdo com os proveitos operacionais do exercicio de 2008.

(4) Embora n3o tenha sido estabelecida uma meta, o contributo das DR tem vindo a
aumentar, resultante do aumento das actividades formativas.

No exercicio de 2011, merece destaque o alargamento da rede de
cooperagdo e o aprofundamento de parcerias, quer a nivel nacional quer
internacional, designadamente com a Universidade da Madeira, no
ambito da realizacdo de uma pds-graduacdo, com a Globalgarve, no
ambito da realizacdo conjunta de iniciativas na regido do Algarve, e com
a ASQ — American Society for Quality, no ambito do reconhecimento da
APQ como seu World Partner.

Merece igualmente destaque o lancamento do novo portal na internet,
qgue do ponto de vista de comunicacdo externa, e em especial com os
associados, representa um significativo salto qualitativo.

Das actividades desenvolvidas no decurso de 2011, resumidas no
presente relatério, merecem particular destaque as seguintes:

= Realizagdo do Férum Exceléncia Portugal 2011, em Lisboa, o qual
integrou o 362 Coléquio da Qualidade, a 42 Conferéncia BPM
Lisbon e o 22 Encontro da Sociedade Portuguesa da Qualidade
em Saude;

= Aumento de projectos de certificagdo europeia EQUASS;

= Aumento do nimero de organizagdes reconhecidas no ambito
dos Niveis de Exceléncia da EFQM;

= Aumento das actividades formativas, particularmente ao nivel
das acgoes intra-empresas;

= Relangamento do Colégio de Auditores;

= Integracdo da RIQUA — Rede de Investigadores da Qualidade na
APQ;

= Langamento da pds-graduacdao em Exceléncia Organizacional, no
Porto;

=  Acompanhamento do processo de extingdo do CEQUAL — Centro
de Formacao Profissional para a Qualidade, por decisdo do IEFP,
gue se efectivou em Maio.

Actividades em
destaque
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IV. MOVIMENTO ASSOCIATIVO

Movimento de Socios
2009/2011

Motivos de cancelamento

Distribuicao Geografica

Sectores de Actividade

APQ

A APQ contava a 31 de Dezembro com 1.600 associados, entre singulares e
colectivos

N.2 Sécios Admissdes

Sécios N2 Sécios em em durante Cancelamentos  N.2 Sécios em
2009/12/31 2010/12/31 2011 durante 2011 2011/12/31
Singulares 1.004 990 53 54 989
Colectivos 675 660 14 63 611
TOTAIS 1.679 1650 67 117 1.600

Os motivos de cancelamento que levaram a saida dos 117 sécios foram:

Singulares
2010 2011
52,1% 70,5% N&o especificados
42,2% 22% Por questdes profissionais e/ou pessoais
5,7% 0% Falecimentos
0% 7,5% A Empresa onde trabalha tornou-se sdcia da APQ
Colectivos
2010 2011
58,2% 73% Contengdo de custos
21,0% 8% Reestruturagdes/fusdes
10,4% 8% N&o usufruem das vantagens
10,4% 11% Encerramento da Actividade

Relativamente a distribuicdo geografica dos associados entrados até 31 de
Dezembro, quer Singulares quer Colectivos, ndo se registaram alteragdes
significativas relativamente ao ano anterior, tendo-se verificado os Distritos
de Lisboa e Porto com maior niumero de adesdes.

Relativamente a distribuicdo geografica dos associados cancelados, quer
Singulares quer Colectivos destacam-se igualmente os Distritos de Lisboa e
Porto, seguindo-se os de Faro e Setubal.

Na distribuicdo pelos principais sectores de actividade dos sdcios colectivos

entrados, registaram-se 9 para a area dos Servicos e 5 para as areas da
Industria, Comércio e Construgao.
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r V. ACTIVIDADE TECNICA
APQ

E DE PROMOCAO DA QUALIDADE

V.1 Formagao Inter e Intra
empresas

No global da actividade de formag3o, foram realizadas 135ac¢des em 2011,  Global da Actividade de
envolvendo 1.560 participantes e um volume de formacio de 23.488 horas.  Formacao
Relativamente a 2010, verificou-se um acréscimo de 52,71% no volume da (comparativo 2006 - 2011)
formagdo, de 27,66% no numero de participantes e de 32,35% no numero

de acgbes realizadas, em grande parte explicado pelo aumento substancial

no numero de acgles Inter realizadas pela DRS e pelo nimero excepcional

de acg¢Oes Intra realizadas pela DRN.
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V. ACTIVIDADE TECNICA r
APQ

E DE PROMOCAO DA QUALIDADE

Formacao Intra A formacdo Intra registou, relativamente a 2010, um acréscimo de 185% no
(comparativo 2006 - 2011)  ngmero de ac¢Bes realizadas, de 180% no nimero de participantes e de
211% no volume de formacgdo. Este crescimento verificado na formacgao
Intra tem um cardacter excepcional e decorre sobretudo da adjudicacdo de
uma proposta (no ambito da qual se realizaram 22 acg¢des, pela DRN). A DRS
também realizou 3 ac¢bes Intra empresa, contrariando a tendéncia

verificada em anos anteriores.

Continuaram a ser contabilizadas como formacgao as workshops realizadas
no ambito das candidaturas aos niveis de exceléncia da EFQM.

N Acdes INTRA
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r V. ACTIVIDADE TECNICA
APQ

E DE PROMOGAO DA QUALIDADE

Na formacao Inter, comparativamente a 2010, houve um aumento de 1% no Formagdo Inter
volume de formacdo, acompanhado de um decréscimo de 14% no nimero  \cOMparativo 2006 —2011)
de participantes e de 5% no nimero de accles, para o qual contribuiu o
numero significativo de cursos cancelados no 22 semestre do ano,
decorrente da crise econdmica instalada no nosso pais. Contudo, é de
salientar o aumento muito significativo no numero de acgbes Inter

realizadas pela Delegacdo Regional do Sul, face aos anos anteriores.

Do total de ac¢es realizadas em 2011, 44% correspondem a novos cursos,
nomeadamente em tematicas como a Qualidade, o Ambiente, a Seguranca
e Saude do Trabalho, a Gestdo do Risco e as metodologias Lean.
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V. ACTIVIDADE TECNICA

E DE PROMOCAO DA QUALIDADE

V.2 Coléquio da
Qualidade

362. Coléquio da
Qualidade

FORUM
Exceléncia b
Portugal 2011

J6°Coléquio da Qualidade
BPMLisbon
Encontro SPQS

27, 28,29 Junho 2011 | Lisboa

Aceda ao Programa
clicando AQUI

Exceléncia
Portugal 2011

36°Coléquio da Qualidade

& om 2°Encontro SPQS
Museu do Oriente | Lishoa

RELATORIO DE AVALIAGAO

—

Clique AQUI para aceder ao
relatdrio de avaliagdo do
362 Coléquio da Qualidade

APQ

0O 3692 Coldquio realizou-se a 28 e 29 de Junho, no Museu do Oriente em
Lisboa, no ambito do Férum Exceléncia Portugal 2011, evento que integrou,
também, a Conferéncia BPM Lisbon 2011 e o 22 Encontro da Sociedade
Portuguesa para a Qualidade na Saude. No global, passaram pelo Férum
mais de 200 pessoas, entre oradores, moderadores e participantes inscritos.

O Programa do 362 Coldquio da Qualidade foi constituido por duas Sessdes
Plenarias, oito SessOes Paralelas e quatro Visitas Técnicas a organizacdes.
Incluiu, ainda, uma Cerimdnia de Reconhecimentos, onde foram entregues
um certificado a um Membro Honordrio, troféus aos sécios presentes que
completaram 25 anos de filiacdo na APQ, anunciados os vencedores dos
Prémios “Trabalhos de Dissertagdo de Pds-Graduagdao, Mestrado ou
Doutoramento” e “Equipas de Melhoria” e, formalmente entregues os
certificados de reconhecimento no dmbito dos Niveis de Exceléncia, as
organizagbes que quiseram partilhar este momento especial com os
participantes do evento.

Aproveitando a presen¢a de alguns dos especialistas internacionais
convidados para o Férum, realizaram-se trés Cursos no dia 27 de Junho.

Em termos de Aprecia¢do Global, 95% dos participantes ficaram, pelo
menos, “Satisfeitos” com o Férum.

L

1%

Ta%

Muito Satisfeito Satisfeito

Indiferente

Pouco Satisfeito . Insatisfeito

Comparativamente com o Coléquio do ano anterior registou-se o aumento
de 1 ponto percentual no somatério dos indices “Muito Satisfeito” e
“Satisfeito.
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V. ACTIVIDADE TECNICA r
APQ

E DE PROMOCAO DA QUALIDADE

V.3 OUTROS EVENTOS No global, incluindo o Férum Exceléncia Portugal 2011, foram realizados
durante o ano 22 eventos, envolvendo um total de 814 participantes.
Comparativamente com o ano anterior verificou-se um aumento de 15,8%
no nimero de eventos realizados e uma diminuicdo de 5,1% no nimero de

participantes envolvidos.
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2007 2008 2009 2010 2011

‘ Em N° Eventos —e— N° Participantes‘

Servigos Centrais A Caminho da Exceléncia Organizacional - Casos de Sucesso

Realizada no Dia Mundial da Qualidade, 10 de Novembro, esta sessdo de
meio-dia teve como objectivo comemorar a efeméride com a apresentagao

= o
S\ iial da Guaiidade de testemunhos de organizacbes portuguesas que se encontram
reconhecidas em diferentes patamares do seu percurso para a exceléncia
A caminho da Exceléncia Organizacional o ~ 3 .
~CasosdeSucesso s organizacional. Esta sessdo decorreu no auditério do Férum Picoas e contou
o com a presencga de 73 participantes.

e
i | i 7

Aceda ao Programa clicando
AQUI

Instituto Portugués de Conferéncia BPM Lisbon 2011
Business Process Esta Conferéncia teve lugar nos dias 28 e 29 de Junho, no Museu do Oriente
Management em Lisboa, integrada no Férum Exceléncia Portugal 2011. Do programa de 2
dias da conferéncia fizeram parte sessGes conduzidas por keynote speakers,
S apresentacdo de estudos de caso e mesas redondas. A véspera do evento,

Aceda ao Programa clicando . . . N
P em regime opcional, foi reservada a cursos de forma¢dao em BPM

Conferéncia BPM Lisbon 2011
Vomerr e
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APQ

Seminario “A Nova I1SO 19011:2011”

Com a colaboracgdo da CT80, realizaram-se durante os meses de Outubro e
Novembro, uma sessdo em Lisboa e duas no Porto, que contaram no total
com a presenca de 100 participantes.

Seminario “EQUASS 2012 — As Mudangas”

Realizaram-se duas sessdes, nos meses de Novembro e Dezembro, em
Lisboa e no Porto, que contaram com um total de 45 participantes e tiveram
como objectivo apresentar os ultimos desenvolvimentos europeus no
ambito da Qualidade dos Servigos Sociais, bem como as altera¢des ao
Modelo EQUASS, cuja nova versdo entrara em vigor em Janeiro de 2012.

Pdés Graduagao “Exceléncia Organizacional”
Ha alguns anos que a APQ pretendia reunir num sé projecto os temas mais

relevantes da gestdo das organizagOes. A criacdo da Pds-Graduacdo em

Exceléncia Organizacional foi precisamente a resposta a essa ambicao.

A primeira edi¢do desta Pds-Graduagao decorre entre Outubro de 2011 e
Julho de 2012, no Porto.

Este Curso inovador pretende proporcionar uma visdo integrada desta
recente drea de conhecimento empresarial cuja importancia tem vindo a
crescer nos Ultimos anos. Através da abordagem aos principios,
fundamentos, ferramentas e metodologias serdo focados aspectos
essenciais relacionados com Governance, Inovacdo, Sustentabilidade
Organizacional, Comportamento Organizacional, Sistemas de Gestao,
Modelos de Exceléncia, e Ferramentas de Melhoria (estes dois ultimos
topicos proporcionam a obtencdo, respectivamente, da qualificacdo “Leader

for Excellence” (nivel 1) da EFQM e de uma certificagdo do Kaizen Institute).

ACTIVIDADE TECNICA

E DE PROMOGAO DA QUALIDADE

DRN - Delegacao Regional
do Norte

F

@- GRADUACAD

EXCELENCIA

Aceda ao Programa clicando
AQUI
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ACTIVIDADE TECNICA @
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Encontros CRIS 2011 - Centro de Responsabilidade e Inovagao Social
Foram promovidos 3 Encontros, realizados em Mar¢o, Maio e Outubro, no
_ Porto, subordinados ao tema “Processo de elaboracdo de um relatério de
cr IS sustentabilidade”, tiveram como objectivo reflectir sobre o processo de
elaboracdo de Relatdrios de Sustentabilidade. Contaram com o apoio da
Catolica Porto Business School e reuniram um total de 96 participantes.

DRS - Delegacdo Regional 144 jias da Qualidade

do Sul Dando continuidade a este projecto, realizaram-se a 15.2 e a 16.2 sessoes,
" em Janeiro e Marco, respectivamente, reunindo no total 41 participantes.
APQ Os temas foram os seguintes:
a Qualidade

=  “Implementacdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade nas Juntas de

Aceda ao Programa clicando Freguesia - Da utopia a realidade - Caso Pratico da Junta de Alvor".

AQUI
= “Actividade Produtiva Local - Dec. Lei n.2 209/2008 - Perspectivas na
Regido do Algarve".
) Ciclo Workshops Seguranga e Sauide do Trabalho
Seguranca
RE Alaarve e

Aceda ao Programa clicando Realizados em Abril, Maio, Junho, Setembro, Outubro e Dezembro, estes
AQul workshops tiveram como principal objectivo promover a Seguranga e Saude
do Trabalho enquanto drea fundamental ao sucesso das organizagdes,

abordando diversas areas-chave, designadamente:

=  “Implementacdo de Boas Prdticas em Seguranca e Saude do Trabalho —
a aposta na Qualidade”;

= “Andlise de Riscos Laborais”;

= “Parcerias com as empresas prestadoras de servicos de Seguranca e
Saude do Trabalho”;

= “Sistema de Gestdo da Seguranca e Saude do Trabalho: Um
instrumento para a melhoria continua”;

= “Prevengdo contra Incéndios, Organizacdo de Emergéncia e Evacuagdo
de Edificios”;

=  “Enquadramento Legal da formagdo e seu impacto nas organizagdes”.
Decorreram em Faro e contaram com a presenca de 69 participantes.
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ACTIVIDADE TECNICA @
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Semindrio Qualidade nos Servicos de Saude — Novos Requisitos para a
Acreditacao Hospitalar

Este Seminario teve lugar na Unidade de Gambelas do Hospital Particular do
Algarve, a 21 de Outubro, onde estiveram presentes 40 participantes.

O programa contemplou 2 Painéis, com as seguintes tematicas: “A
Governacao Clinica como uma estratégia para a melhoria continua na
prestacdo de cuidados”, “Acreditacdo: Desafios e Oportunidades”,
“Seguranca do Doente — Apresentacdo do Sistema do CHBA, EPE e dos 1.9s
resultados da sua implementac¢do” e “Qualidade na pratica clinica —
modelos e impacto na saude do futuro”.

Seminario “Responsabilidade e Inovagao Social”
A Delegacdo Regional da Madeira da APQ, em parceria com a DRCIE —
Direcgdo Regional do Comércio, Industria e Energia, realizaram no dia 25 de

DRM - Delegacao
Regional da Madeira

Novembro, o semindrio sob a tematica “Responsabilidade e Inovacgdo

W”. Socia

A sessdo de abertura foi feita pelas representantes das entidades

RESPONSABILIDADE E INOVAGAO SOCIAL
I ”

que decorreu no auditério do Arquivo Regional da Madeira.
ko dos Almonn?33
Aceda ao Programa clicando envolvidas. Como oradora principal, esteve a Prof.2 Helena Gongalves,
AQUI responsavel pelo CRIS — Centro de Responsabilidade e Inovagao Social, que

fez uma apresentacdo tedrica sobre a tematica em analise. Seguiu-se a

apresentacdo de casos praticos de entidades regionais: CMF — Camara

Municipal do Funchal, Jerénimo Martins “Pingo Doce” e a Abreu Advogados.

O evento contou com 70 participantes.

Langamento do CRIS Madeira

Logo apds o término do semindrio de Responsabilidade e Inovagdo Social,
no dia 25 de Novembro, decorreu a reunido preparatdria de langamento do
CRIS — Madeira, cujo objectivo é a partilha de conhecimentos na area da
Responsabilidade e Inovacdo Social, funcionando através de encontros
entre entidades regionais. A reunido decorreu sobre a orientagdo da Prof.2
Helena Gongalves e na qual estiverem presentes alguns elementos
representantes de entidades regionais.
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http://www.apq.pt/portal/web/FORMACAO/DRM/Responsabilidade_e_inovacao_social/programa_semin%E1rio.pdf

r V. ACTIVIDADE TECNICA

APQ =
E DE PROMOCAO DA QUALIDADE
V.4 Projectos Especiais

Foram concluidos os trabalhos relativos ao estudo de 2010, ao qual Projecto ECSI Portugal

aderiram 36 entidades representando 8 sectores: Banca, Seguros,
Transportes de Passageiros, Comunica¢des, Combustiveis, Gas de Garrafa,

Gas Natural e Aguas. Os sectores dos Seguros e das Aguas contaram com o ECSI
apoio da APS e da APDA, respectivamente. Imm

Os resultados deste estudo foram divulgados numa sessao realizada no IPQ
a 13 de Julho de 2011.

Relativamente ao estudo 2011, cujos resultados serdo conhecidos em
meados do ano 2012, foram até a data estabelecidos e/ou renovados os
contratos de adesdo de 2 empresas/marcas do sector da Banca, 6
empresas/marcas do sector das Comunicagdes, 1 empresa/marca do sector
dos Combustiveis, 1 empresa/marca do sector do Gas de Garrafa, 1
empresa/marca do sector do Gas Natural, 1 empresa/marca do sector da
Electricidade e 7 empresas/marcas do sector dos Seguros. Relativamente a
este Ultimo sector, prevé-se a desisténcia por parte de algumas
empresas/marcas, resultante do facto da APS ter suspendido o seu apoio
nesta edicdo do estudo (ainda que esteja previsto retomar o seu apoio no
ambito do estudo 2012).

O sector das Aguas continua, nesta edicdo do estudo, a contar com o apoio
da APDA, enquanto entidade angariadora e interlocutora das empresas do
sector, pelo que, estando ainda a decorrer a fase de angariacdo, ndo esta
ainda apurado o numero de adesdes final.

ECSI Portugal - indice Nacional de Satisfacdo do
Cliente
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Observatdrio Nacional de O ONRH é desenvolvido em parceria com a Associacdo Portuguesa dos

Recursos Humanos Gestores e Técnicos dos Recursos Humanos (APG), a QUAL e a Qmeétrics.
(ONRH)
Registou-se a adesdo ao estudo de 6 organiza¢des, das quais 5 foram

repeticdes do estudo. Relativamente ao ano anterior, verificou-se um
decréscimo de cerca de 33% no total de adesdes.

Adesdes ao ONRH

e

2006 2007 2008 2008 2010 2011

| N? Novas Adesdes ao Estudo B N® Repeticdes do Estudo

Niveis de Excelénciada  Registaram-se 11 candidaturas ao reconhecimento pelo Committed to
EFQM Excellence e 2 candidaturas ao Recognised for Excellence. Durante o ano,
foram atribuidos 13 reconhecimentos Committed to Excellence e 2

reconhecimentos Recognised for Excellence.

EFQM B

Levels of excellence Niveis de Exceléncia

12

B 4

Pt

2006 2007 2008 2009 2010 2011

u N2 Candidaturas C2E = N? Candidaturas R4E

No ambito da promocdo deste esquema de reconhecimento, a APQ realizou
apresentagdes, a convite de outras entidades, nos seguintes eventos:
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(The Global Action
Network for Transparency
in the Supply Chain)

Sistema de Certificacdo da
Qualidade dos Servigos
Sociais (EQUASS)

o

APQ

- Seminarios CAF Educacdo, desenvolvidos no dmbito de uma parceria entre
o Conselho das Escolas e a SINASE, os quais envolveram 139 escolas, num
total de 245 participantes;

- Workshop no ambito de um Curso DECAF, organizado pelo INA na
Faculdade de Medicina de Lisboa;

- Seminario de lancamento do PEX-SPQ, organizado pelo IPQ, no ambito do
programa ProExceléncia, estabelecido entre este instituto e a APQ.

No ambito deste Programa, coordenado pelo GRI — Global Reporting
Iniciative, a APQ, enquanto entidade consultora do GRI, concluiu o trabalho
de coaching junto das empresas aderentes a 22 edicdo, a qual envolveu 4
fornecedores da EDP. E de salientar que todas as empresas publicaram os
seus Relatérios de Sustentabilidade nos timings previstos.

No ambito deste projecto, como representante nacional, cabe a APQ
divulgar o sistema em Portugal, prestar informacbes aos interessados,
receber as candidaturas, nomear os auditores devidamente certificados no
ambito do EQUASS, submeter as candidaturas instruidas a decisdo do
Comité de Certificacdo do EQUASS, e transmitir a mesma a organizacao,
bem como assegurar todas as transacgdes financeiras envolvidas no
processo. Neste segundo ano da operacionalizagdo deste sistema em
Portugal pela APQ, candidataram-se a Certificagdo EQUASS Assurance 77
entidades.

Certificagdes EQUASS Assurance

mz010 m2011
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Foram realizadas 3 reunides plendrias, tendo os Grupos de Trabalho
acompanhado as actividades europeias e internacionais de normalizacdo no
respectivo dambito, nomeadamente através da traducdo, preparacdo da
posicdo de voto e/ou comentdrios aos documentos normativos. As
actividades centraram-se essencialmente nos seguintes documentos:

ISO 9000 "Quality management systems — Fundamentals and vocabulary";

ISO 9001 "Quality management systems — Requirements"; I1SO 9004
"Managing for the sustained success of an organization — A quality
management approach"; ISO 10008 "Quality Management — Customer
satisfaction — Guidelines for business to consumer electronic commerce
transactions"”; 1ISO 10018 "Quality management — Guidelines on people
involvement and competences"; 1SO 19011 "Guidelines for auditing
management systems".

Foi realizada 1 reunido plendria, tendo a comissdo acompanhado as
actividades europeias e internacionais de normalizagdo no respectivo
ambito, nomeadamente através da traducdo, preparacdao da posicao de
voto e/ou comentarios aos documentos normativos. As actividades
centraram-se essencialmente nos seguintes documentos:

ISO/IEC 17020 “Conformity assessment -- Requirements for the operation of

various types of bodies performing inspection”; ISO/IEC 17021 "Conformity
assessment — Requirements for third party certification auditing of
management systems"; ISO/IEC 17024 "Conformity assessment -- General
requirements for bodies operating certification of persons"; ISO/IEC DTS
17022 “Conformity assessment -- Requirements and recommendations for
the content of a third-party audit report on management systems”; 1ISO/IEC
17065 — “Conformity assessment -- Requirements for bodies certifying
products, processes and services”; ISO/IEC 17067 — “Conformity assessment
-- Fundamentals of product certification”.

Foram realizadas 11 reunides plenadrias, tendo a comissdo acompanhado as
actividades europeias e internacionais de normalizagdo no respectivo
ambito, nomeadamente através da traducdo, preparagao da posicao de
voto e/ou comentdrios aos documentos normativos. As actividades
centraram-se essencialmente na tradu¢do do seguinte documento:

ISO 31000 "Risk management — Principles and guidelines".

V. ACTIVIDADE TECNICA

E DE PROMOGAO DA QUALIDADE

V.5 Organismo de
Normalizagao
Sectorial(ONS)

CT80 - Gestdo da
Qualidade e Garantia da
Qualidade

CT147 - Critérios de
Avaliagao de Entidades

CT180 - Gestao do Risco
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V.6 Iniciativas de
Promogao da Qualidade

Grupos Dinamizadores

V.N.Gaia | 7 de Abril de 2011 Gﬂ
. Ara

Poélos Dinamizadores
da Qualidade

APQ

Na passagem pelos seus 10 anos de existéncia, este Grupo Dinamizador

realizou as seguintes actividades:

- Um Semindrio dedicado a Qualidade e actuais problematicas do sector

social, sob o tema “O Novo Paradigma dos Servicos de Apoio Social”. Este

evento realizou-se, em Abril, no Centro de Incubacdo de Base Tecnoldgica
de Vila Nova de Gaia -INOVA.GAIA. e contou com cerca de 70
participantes.

- Em Novembro, realizou uma intervengdo na Escola E.B. 1 de Jancido,

Gondomar, subordinada ao tema “ Qualidade e os consumidores”.

As actividades desenvolvidas pelo Pélo dinamizador da Qualidade de Evora

foram as seguintes:

Publicagdo de 1 revista TMQ Qualidade, com o apoio da UNIDE —
Unidade de Investigagdo em Desenvolvimento Empresarial do
ISCTE-IUL (Centro de Investigacdo financiado pela Fundacdo para a
Ciéncia e a Tecnologia — FCT), e do GIESTA/ISCTE-IUL — Grupo de
Investigacdo Estatistica e Andlise de Dados, designadamente “A
Qualidade numa perspectiva multi e interdisciplinar” — ndmero 2,
dando continuidade ao nimero apresentado nos anos transactos
(2009 e 2010). Através desta publicacdo, pretende-se a criagdo de
um elemento que veicule investigagdes efectuadas no ambito da
temdtica da Qualidade, quer de trabalhos de Mestrado, quer de

Doutoramento, de forma a possibilitar a sua divulga¢do e consulta.

Seminario sobre o tema “Sistemas integrados de gestdo em
organizagdes orientadas a projectos”, com a oradora Angelina Leal
(Senior Consultant da Ogimatech Portugal), realizado em Maio no
Instituto Politécnico de Santarém, registando um total de 30

participantes.
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Seminario “A Certificacdo ISO 9001 como ferramenta de Gestdo”, com a
oradora Maria Segurado (APCER), que decorreu no més de Junho na

Universidade de Evora, com 45 participantes.

Seminario subordinado ao tema “Os Custos da Qualidade e da nao
Qualidade Empresarial", que decorreu em Junho, com o orador Osvaldo
Ferreira (Director da qualidade da CCE — Contabilidade e Consultoria
Empresarial Lda. Contabilista e assessor na gestdao de PME), envolvendo

45 participantes, na Universidade de Evora.

Seminario "Os Custos da Qualidade no Contexto Empresarial Portugués"
com o orador Osvaldo Ferreira (Director da qualidade da CCE -
Contabilidade e Consultoria Empresarial Lda. Contabilista e assessor na
gestdo de PME), realizado igualmente em Junho, no Instituto Politécnico

de Santarém e que registou um total de 30 participantes.

Seminario "Como Garantir a Qualidade e Seguranca Alimentar a
Produtos de Marca de Distribuicdo?", com a oradora Ana Delfina Sousa
(Gestora da Qualidade das lojas Mini Preco), realizado também Junho na

Universidade de Evora, envolvendo 45 participantes.

De salientar que estes 5 Seminarios foram realizados em parceria com a

Comissdo de Curso do Mestrado em Gestdo da Universidade de Evora.

e Semindrio “Imposto Sobre o Rendimento das Pessoas Singulares.
Estudo Comparativo entre as taxas progressivas em Portugal e a Flat
Tax na Eslovaquia”, com o orador Flamino Viola (professor titular),
realizado em Outubro, na Universidade de Evora, envolvendo 100
participantes, em parceria com a Comissao de Curso da Licenciatura

em Gestdo da Universidade de Evora.

e Il Encontro de Tréia 2011 - AQualidade, Investigacio e
Desenvolvimento, que se realizou a 10 de Junho de 2011, no
auditério do Tréia Resort, Setibal, que contou com 70

participantes.

V. ACTIVIDADE TECNICA
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Prémio para Trabalhos de Dissertagdo de Pés-Graduagao, Mestrado ou
Doutoramento

Este Concurso tem como objectivo distinguir e divulgar trabalhos de
dissertacao, elaborados na area da Qualidade ou temdticas relacionadas. Na
sua 52 edicdo, o 12 prémio foi atribuido a Elisabeth Oliveira Brito, pelo
trabalho de dissertacdo de doutoramento “Gestdo do Conhecimento e
Qualidade como vectores de competitividade na Administracdo Publica
Local”. Recebeu Menc¢do Honrosa Sofia Teixeira, com o trabalho de
dissertacdo de mestrado “Estudo sobre a Implementagdo e Certificagdo dos
Sistemas de Gestao de Seguranga Alimentar em Portugal”.

Prémio para Equipas de Melhoria

Este Prémio tem por objectivo distinguir ac¢des desenvolvidas por Equipas
de Melhoria e contribuir para a divulgacdo, junto da comunidade de
profissionais da Qualidade, de boas praticas de melhoria continua das
organizagoes.

O Juri desta 42 edicao decidiu atribuir o Prémio a EFACEC Energia, com a
accdo de melhoria “Implementacdo de Lean Manufacturing na fabrica de
geradores”.

Foram ainda atribuidas Meng¢des Honrosas a LIPOR, com a acgdo de
melhoria “ Projecto Kaizen — DAFCG” e a PT Portugal, com a acgdo de
melhoria “Reducdo de chamadas de clientes na alteracdo de pacote MEO
ADSL”

V. ACTIVIDADE TECNICA

E DE PROMOGAO DA QUALIDADE

V.7 Organizagao de
Prémios
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V.8 Publicagdes

A APQ integrou uma parceria com a VERLAG na edicdo do livro “Qualidade e Qualidade e as Normas
as Normas I1SO 9000 — Mitos, Verdades e Consequéncias”, da autoria dos 1SO 9000
Profs. Paulo Sampaio e Pedro Saraiva. No ambito desta parceria o

; ; 5 i ‘i ; QUALIDADE
Presidente da Direcgdo assinou um prefacio do livro, tendo a APQ EAS NORMAS ISO 9000
~ . ol epe s Mitne Verdades « Canpaguineine

colaborado na sua sessdo de lancamento, disponibilizando o edificio da o e e et e

Sede para o efeito, apoiando igualmente na sua comercializagao.

Foi dada continuidade a publicagdo da Revista no seu formato remodelado, Revista Qualidade

com a edigdo dos 4 niumeros previstos. .
Qualidade =
L/

EESIS //

A Revista continuou a servir como meio de promog¢do da APQ e de

divulgacdo dos seus servicos.

Avalia ——
da satisfacao

Uma ferramenta de melhoria

O Boletim Informativo Electrénico sofreu, a partir do nimero 23, editado Boletim Informativo
em Margo, alteragbes significativas, tanto de forma como de conteldo:

‘/' Boletim Informativo
mais estruturado, permitindo uma consulta mais simplificada e intuitiva e Atttk
mais rico do ponto de vista informativo, concebido para interessar a um Consulte AQUI os e-boletins
publico mais alargado e fornecer informagdo sempre actualizada sobre as informativos

realizagGes da APQ e a sua agenda de eventos.
Foram publicados 3 ndmeros.
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V.9 Biblioteca

V.10 Qualiloja

APQ

Ofertas - O ano de 2011 registou uma oferta de 13 novas publica¢cdes
provenientes de vdrias editoras, assim como diversas revistas oriundas de
varios organismos.

Consultas - Registaram-se 5 consultas presenciais e 1 empréstimo de 2
publicagGes a um sécio singular.

No movimento anual da Qualiloja, foram vendidas 65 publica¢cGes, das quais
44 de editoras nacionais e 21 de editoras estrangeiras, num total de 65
exemplares.
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VI. DESENVOLVIMENTO DAS CAPACIDADES r
APQ

E COMPETENCIAS INTERNAS

VI.1 Formagio / A formacdo frequentada pelos colaboradores resultou, na maioria, da
Qualificagdo dos participacdo em cursos inter empresas e em eventos realizados pela propria

Colaboradores APQ. Envolveu 9 pessoas da area técnica e administrativa, num total de 11
accBes, menos 8 do que no ano anterior, correspondendo a 116 horas de

formacao.

A formacdo incidiu, sobretudo, num Curso de Catalogacdo e Pesquisa, em
tematicas relacionadas com a Gestdao da Qualidade, Modelo de Exceléncia,
Modelo EQUASS e na participa¢do no Forum Exceléncia Portugal 2011.

V1.2 Evolu¢do do Quadro (O quadro de pessoal da APQ, a Dezembro de 2011, era composto por 14
de Pessoal colaboradores, menos um do que no ano anterior, distribuidos da seguinte
forma:

Colaboradores
Efectivos A contrato

Servigos Centrais

e Area Técnica 4 -

e Area Administrativa 4 1
DRN

e Area Técnica 1 -

e Area Administrativa 1 1
DRS

e Area Técnica 1 -
DRM

e Area Administrativa 1 -

Total 12 2

Ao longo do ano registou-se, na drea administrativa dos Servigos Centrais,
uma substituicdo e uma rescisdo de contrato por iniciativa do colaborador.
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Vi3
Instalagdes e
Equipamentos
O ano de 2011 constituiu o segundo ano efectivo de ocupagdo do edificio da Instalacdes da Sede e

nova sede da Associacdo, no Pdlo Tecnoldgico de Lisboa, representando Servicos Centrais
uma melhoria significativa das condi¢des de trabalho para os colaboradores

e de acolhimento para os associados e clientes da Associagdo. Foram

implementados alguns servicos de manutencao do edificio e acondicionado

o bastidor de comunica¢des do piso 0 na zona técnica do 12 andar do

edificio.

As antigas instalacGes dos Servigcos Centrais, na Reboleira, continuam em
processo de venda e/ou arrendamento. Para o efeito foram estabelecidos
contactos com potenciais interessados, dos quais resultaram num conjunto
de visitas, embora sem propostas concretas recebidas. Foi reforcada a
promocdo da venda/aluguer, através da colocagdo de anuncios publicitarios,
por um periodo prolongado, em dois jornais nacionais, assim como em trés
sites especializados.

Relativamente ao parque informatico, foram efectuados investimentos em
dois novos computadores nos Servigcos Centrais e foram efectuados servigos
de manutencdo na rede informatica. Por outro lado, foram instaladas
actualizagdes de software nos programas de Gestao Comercial e de Gestao
de Vencimentos.
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VIl. RELACIONAMENTO

INSTITUCIONAL

VII. 1 A Nivel Nacional

Comissoes Sectoriais (IPQ)

Comissoes Técnicas de
Normalizagao

Representac¢ao na
Entidade
Nacional de Acreditagcao

Organismos Certificadores

Associagao Portuguesa de
Certificagdo (APCER)

Centro de Formagao
Profissional para a
Qualidade (CEQUAL)

APQ

A APQ manteve a sua representac¢do nas seguintes Comissdes Sectoriais (CS)
do IPQ:

= (S paraaSaude
= (CS para os Sistemas de Informacgao
= (S paraoEnsino

A APQ manteve a sua representacdo nas seguintes comissoes:

= CT 145 —Transportes — Logistica e Servicos
= (T 169 — Actividades de Investigacdo, Desenvolvimento e Inovagao

A APQ esteve representada nas seguintes Comissdes da Entidade Nacional
de Acreditagdo (IPAC — Instituto Portugués de Acreditacdo):

= Comissdo Consultiva
= Comissdo Técnica de Acreditacao

Esteve também representada nas ComissGes Consultivas, Comités de
Certificacdo/Controlo ou Conselhos de Etica dos seguintes organismos
certificadores:

= BV CER - Bureau Veritas Certification

= EIC-Empresa Internacional de Certificagdo S. A.
= SGS ICS —SGS Internacional Certification Services
= CERTIF — Associagao para a Certificagdo

A APQ manteve a sua participacdo na Mesa da Assembleia Geral da APCER —
Associac¢do Portuguesa de Certificacdo, na qualidade de Vice-Presidente.

Em 2011 a APQ manteve a sua participacao institucional no CEQUAL —
Centro de Formacdo Profissional para a Qualidade, até a data da sua
extingdo, em Maio, integrando os diferentes Orgdos Sociais deste Centro,
designadamente o Conselho de Administragdo, o Conselho Técnico-
Pedagdgico e a Comissdo de Fiscalizagado.
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Enquanto National Representative / Partner da EOQ, EFQM e FUNDIBEQ, a
APQ manteve a cooperagdo institucional com estas organizagGes
internacionais. No caso da EFQM, especialmente no ambito dos Niveis de
Exceléncia e, no caso da FUNDIBEQ, no Juri do Prémio Ibero-americano da
Qualidade 2011, envolvendo a participagdo numa reunido realizada no
Paraguai.

No ambito do acordo com a EPR — European Platform for Rehabilitation, a
APQ manteve a sua colaboragdo com esta organizagdao europeia, na sua
condicdo de “Local License Holder”, no ambito da certificagdgo EQUASS —
European Quality in Social Services.

No ambito da cooperagao com a ASQ, a APQ foi reconhecida como seu
World Partner, que resultou na assinatura de um acordo, em Pittsburgh
(EUA), em Maio, o qual estabelece as bases de cooperagdo entre as duas
associacOes, designadamente ao nivel das publicacbes, participacdo em
eventos, formacao e certificacdo.

VIl. RELACIONAMENTO

INSTITUCIONAL

VII. 2
A Nivel Internacional

European Organization for
Quality (EOQ)

European Foundation for
Quality Management
(EFQM)

Fundacion
Iberoamericana para la
Gestion de la Calidad
(FUNDIBEQ)

European Platform for
Reabilitation (EPR)

American Society for
Quality (ASQ)
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VIII. SITUACAO E DESEMPENHO 4
FINANCEIRO APQ

O exercicio de 2011 insere-se num contexto sdcio-econémico adverso,
caracterizado pelo continuo abrandamento geral da actividade econdmica.
A APQ encerra o ano com um resultado liquido de € 29.170,82 e um
resultado operacional de € 79.097,17.

A decomposicao das principais rubricas de custos e de proveitos, assim
como a sua comparag¢do com 0s exercicios anteriores, apresentam-se nos
qguadros e graficos seguintes:

Evolugao dos custos FSE
2007-2011

Pessoal GPFin. Amortiz. Total

2007 483.815€ | 366.201 € 5.609 € 18.711 € 874.335 €

Leganda 2008 | 790.297€ | 347.962€ | 22.896€ | 21.298€ | 1.182.453¢€

FSE — Fornecimento e Servigos Externos 2009 | 955.982€ | 294.311€ 25.688 € 30.612 € 1.306.593 €
Pessoal — Custos com Pessoal

GPFin. — Gastos e Perdas Financiamento 2010 | 894.968€ | 316.520€ | 20.961€ | 57.815€ | 1.290.264 €

Amort. — Amortizacges 2011 739.808 € | 313.389€ 49.947 € 55.365 € 1.158.509 €

Evolugdo dos Custos (por rubricas)

1.200.000€

1.000.000€

800.000€

600.000€
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€ - ./ =T

FSE Pessoal GPFin. Amortiz.
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Evolugdo dos custos (por ano)

1.200.000€ -
1.000.000€ -
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‘ OFSE OPessoal BEGPFin. IAmortiz.‘

Verifica-se um aumento da rubrica Gastos e Perdas de Financiamento que
se explica pelo agravamento das condi¢des de financiamento bancdrio,
especialmente no primeiro semestre do ano, tendo resultado na
reformulagdo do crédito existente, em Julho, junto de uma nova institui¢ao
bancaria.

Evolugao dos Custos com Pessoal

400.000€ 1 366.201€

347.962 €
350.000 € - 316.520 € 313.389€
294311 €

300.000 € -
250.000 € -
200.000 € -
150.000 € -
100.000 € -

50.000 € -

- €
2007 2008 2009 2010 2011

Verifica-se uma diminuigdo na rubrica de Custos com Pessoal que se prende
com a rescisdao do contrato de trabalho, em Outubro, de um colaborador
dos Servicos Centrais, que ndo foi entretanto substituido.

Relatério & Contas 2011 | 40



VIIl. SITUACAO E DESEMPENHO 4

FINANCEIRO APG
Evolugdo dos Subcontratos
i} 566.691 €
600.000 € 535.841 €
500.000 € -
409.172 €
400.000 € - 368.153 €
300.000 € -
200.000 € -
120.631 €
100.000 € - .
- €
2007 2008 2009 2010 2011

Regista-se uma diminuicdo na rubrica subcontratos que se justifica pela
reducdo do volume de facturacdo dos projectos ONRH — Observatério
Nacional de Recursos Humanos e ECS| Portugal — indice Nacional de
Satisfagdo do Cliente.

Evolugao dos Proveitos
2007-2011 Vend. e Prest. Serv. Sub. a Explor. Quotizacdes Patrocinios Total
2007 427.652 € 33.810 € 350.715 € 90.987 € 903.164 €
2008 589.326 € 3.141 € 326.122 € 184.915 € 1.103.503 €
Legenda
Vend. e Prest. Serv. — Vendas e 2009 955.731 € 10.000€ | 301.028€ 86.867€ | 1.353.625€
PrestacGes de Servigos 2010 1.026.586 € 4902 € 217.531€ 91.900 € 1.340.919 €
Sub. a Explor. — Subsidios a Exploragdo
2011 917.040 € 3.718 € 317.330 € 52.492 € 1.290.580 €
Verifica-se um aumento significativo na rubrica quotizagbes, por

comparagdo com os dois anos anteriores, em especial com 2010, que se
deve essencialmente ao facto de nesse ano se ter concluido o processo de
exclusdo de sdcios com mais de dois anos de quotas em atraso, ao abrigo
dos estatutos da Associacdo, implicando a anulacdo dos respectivos saldos.
Por outro lado, foi efectuado em 2010 um diferimento de proveitos em
qguotizacbes (€ 60.640), tendo sido desenvolvido em 2011 um esforco
adicional de cobranca de quotizagGes em atraso, em especial junto de
associados colectivos.
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FINANCEIRO

Legenda

Soc. Ind. — Sécio Individual

Col. 0 - Sécio Colectivo Escaldo 0
Col. 1 —Sécio Colectivo Escaldo 1
Col. 2 —Sécio Colectivo Escaldo 2
Col. 3 - Sécio Colectivo Escaldo 3
Novos — Novos Sécios

4
APQ
Evolugdo da faturagdo em Quotas (por ano)

250.000,00 € ~ .

200.000,00 € -+ ]
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50.000,00 € - I—I_‘_I_-
- € T
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‘ OSoc.Ind. @OCol.0 @OCol.1 @Col.2 @Col.3 @ENovos

Em 2011 houve uma continuidade das medidas de consolida¢do do controlo
e acompanhamento regular do movimento financeiro da Associagao.

Da actividade realizada neste sector salienta-se ainda o seguinte:

e Acompanhamento do fluxo financeiro, com especial atencdo aos
movimentos de facturagdo e cobranga;

e Reforco da actividade de cobranca, em especial junto de sdcios
colectivos com quotas em atraso;

e Envio para contencioso de informagdo sobre clientes com prazos de
regularizacdo de dividas largamente ultrapassados;

e Elaboracdo do Orcamento Anual e seu controlo mensal;

e Especializagdo de custos e proveitos das maiores contas da
Associagdo, nomeadamente os projectos ECSI Portugal, ONRH,
EQUASS e as quotizages dos Associados;

e Disponibilizacdo a Direc¢do, numa base mensal, de um conjunto de
informacdo contabilistica relevante para o acompanhamento da
actividade e da situacdo financeira da Associagao;

e Disponibilizacdo ao Conselho Fiscal, numa base trimestral, de um
conjunto de informacgdo contabilistica para o acompanhamento da
situacdo financeira da Associacgdo;

e Manutengdo do procedimento relativo ao tratamento das dividas
de cobranga duvidosa, sendo de registar um ajustamento no valor
de € 34.575,80, que se traduziu numa reversao do ajustamento da
divida de clientes no valor de € 1.109,49 que é levado a proveitos
do exercicio na rubrica correspondente, reflectindo-se todas as
dividas anteriores a 2009 inclusive;

e Reformulagdo do financiamento bancario, que culminou com a
alteracdo da modalidade de financiamento e com a mudancga de
instituicdo bancdria;

e Reestruturacdo do sistema de contabilidade analitica, passando a
reflectir nos projectos os custos de pessoal e indirectos (de
estrutura), permitindo uma anadlise mais objectiva dos resultados.
Este novo sistema so produzira efeitos a partir de 2012.
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Aplicag6es Financeiras
Depdsitos Bancarios

Total

Dividas de Clientes c/c

Dividas a fornecedores c/c

Custos com Pessoal

Fornec. e Servicos Externos

Vendas e Servigos Prestados
Subsidios a Exploragcdo
Quotizagoes

Patrocinios

Resultado Liquido Exercicio

VIIl. SITUACAO E DESEMPENHO

FINANCEIRO

2007 2008 2009 2010 2011
160.119,26 € - € - € - € - €
218.324,09€ | 63.588,44€ 71.654,54 € 166.800,07 € | 108.252,88 €
378.443,35€ | 63.588,44€ 71.654,54 € 166.800,07 € | 108.252,88 €
232.730,45€ | 408.104,14 € | 463.519,26 € 537.536,01€ | 352.959,64 €
53.689,48 € | 217.431,97 € | 227.924,09 € 239.448,63€ | 179.191,64 €
366.200,74 € | 347.962,27€ | 294.311,17 € 316.520,00 € | 313.389,06 €
483.948,58 € | 790.297,27 € | 955.981,92 € 894.967,96 € | 739.808,47 €
427.652,18 € | 589.325,84 € | 955.730,77 € | 1.026.586,07 € | 917.039,86 €
33.809,62 € 3.140,79 € 10.000,00 € 4.902,47 € 3.718,00 €
350.715,00 € | 326.121,73€ | 301.027,93 € 216.792,50€ | 317.330,00 €
90.986,80 € | 184.914,55€ 86.866,67 € 91.900,00 € 52.492,00 €
36.553,97 € |- 106.566,05€| 64.234,87 € 12.972,12 € 29.170,82 €
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APQ -Associacao Portuguesa para a Qualidade
BALANCO EM 31 DE DEZEMBRO DE 2011 E 2010

(Montantes expressos em Euros)

ACTIVO

ACTIVO NAO CORRENTE:
Activos fixos tangiveis
Participacoes financeiras - outros métodos
Total do activo ndo corrente

ACTIVO CORRENTE:
Inventarios
Clientes
Estado e outros entes publicos
Outras contas a receber
Diferimentos
Caixa e depositos bancarios
Total do activo corrente

Total do activo

CAPITAL PROPRIO E PASSIVO

CAPITAL PROPRIO:
Qutras reservas
Resultados transitados
Outras variacdes no capital proprio

Resultado liquido do exercicio

Total do capital proprio

PASSIVO:
PASSIVO NAO CORRENTE:
Provisoes
Financiamentos obtidos
Outras contas a pagar
Total do passivo nao corrente

PASSIVO CORRENTE:
Fornecedores
Estado e outros entes publicos
Outras contas a pagar
Diferimentos
Total do passivo corrente
Total do passivo
Total do capital proprio e do passivo

Notas 31-12-2011 31-12-2010
(6) 1.874.098,78  1.928.505,71
7) 4.740,98 4.740,98

1.878.839,76  1.933.246,69

9) 8.012,27 7.907,64
(10) 352.959,64 537.536,01
(17) 115,29 0,00
(10) 25.960,77 53.248,15
(11) 1.125,91 1.927,65
(4) 109.572,09 167.845,62
497.745,97 768.465,07
2.376.585,73  2.701.711,76

(12) 313.800,52 313.800,52
(12) 618.996,80 606.024,68
(12) 218.245,26 233.372,10
1.151.042,58  1.153.197,30

29.170,82 12.972,12

1.180.213,40  1.166.169,42
1.180.213,40  1.166.169,42

(13) 179.225,19 179.225,19
(14) 500.000,00 585.000,00
(15) 0,00 10.168,86
679.225,19 774.394,05

(16) 179.191,64 239.448,63
(17) 28.594,62 60.162,64
(15) 218.433,62 199.964,20
(18) 90.927,26 261.572,82
517.147,14 761.148,29

1.196.372,33

1.535.542,34

2.376.585,73

2.701.711,76

0 anexo faz parte integrante do balan¢o em 31 de Dezembro de 2011.
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APQ -Associacao Portuguesa para a Qualidade
DEMONSTRACOES DOS RESULTADOS POR NATUREZAS
DOS EXERCICIOS FINDOS EM 31 DE DEZEMBRO DE 2011 e 2010

(Montantes expressos em Euros)

RENDIMENTOS E GASTOS Notas 31-12-2011 31-12-2010

Vendas e servicos prestados (19) 917.039,86 1.026.586,07
Subsidios a exploracao (19) 3.718,38 4.902,47
Custo das mercadorias vendidas e das matérias consumidas 9) (548,50) (219,16)
Fornecimentos e servicos externos (20) (739.808,47) (894.967,96)
Gastos com o pessoal (21) (313.389,06) (316.520,47)
Imparidade de dividas a receber ((perdas) / reversoes) (10) 1.109,49 20.427,43

Outros rendimentos e ganhos:
Quotizagoes do exercicio (22) 317.330,00 217.530,50
QOutros rendimentos e ganhos (22) 83.813,91 141.755,52
Outros gastos e perdas (23) (134.803,36) (107.107,00)
Resultado antes de depreciacoes, gastos de financiamento e impostos 134.462,25 92.387,40
Gastos / (reversoes) de depreciacao e de amortizacao (6) e (24) (55.365,08) (57.814,76)
Resultado operacional (antes de gastos de financiamento e impostos) 79.097,17 34.572,64
Juros e rendimentos similares obtidos (25) 21,09 0,00
Juros e gastos similares suportados (26) (49.947,44) (20.961,74)
Resultado antes de impostos 29.170,82 13.610,90
Imposto sobre o rendimento do exercicio (8) 0,00 (638,78)
Resultado liquido do exercicio 29.170,82 12.972,12

0 anexo faz parte integrante desta demonstragao dos resultados por naturezas
do exercicio findo em 31 de Dezembro de 2011.
0 TECNICO OFICIAL DE CONTAS A DIRECCA
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IX. CONCLUSOES

E PERSPECTIVAS PARA 2012

IX.1
A Nivel Externo

Parcerias nacionais

Formacgao profissional

r
APQ

Durante o exercicio de 2011 a Direcgdo procurou dar continuidade ao
reposicionamento institucional da Associacdo, reforcando a sua capacidade
de intervencdo junto dos segmentos-alvo prioritarios, de acordo com o
plano estratégico estabelecido.

Consideramos que a actividade desenvolvida e os resultados alcangados no
exercicio, sinteticamente apresentados neste relatério, permitem afirmar
gue este objectivo foi, em grande parte, alcangado.

Terminado o mandato da actual Direccdo, o Plano de Actividades e
Orgcamento para 2012 sera da responsabilidade da nova Direccdo, no
entanto, e dada a sua importancia enquanto instrumento de gestdo, os
Servicos elaboraram uma proposta, que deverd ser validada pela nova
Direcgdo eleita, que prevé em sintese e como aspectos mais significativos o
seguinte:

=  Projecto ECSI Portugal — parceria com o IPQ e ISEGI, cabendo a APQ a
gestdo comercial do projecto. Em 2012 concluir-se-a o estudo de 2011
e iniciar-se-a o ciclo do estudo de 2012, ndo se prevendo nesta altura
alteragGes para 2012 relativamente ao numero de sectores e marcas
estudadas em 2011.

=  Projecto ONRH — Observatério Nacional de Recursos Humanos —
parceria com a Qual, Qmetrics e APG, cabendo a APQ a gestdo
financeira do projecto. Em 2012 iniciar-se-4 uma nova vaga do estudo,
estimando-se que se mantenham os niveis de adesdo de 2011.

=  Continuag¢do da aposta em ofertas formativas no ambito das seguintes
tematicas: Qualidade, Ambiente, Seguranca e Saude do Trabalho, Risco
e Gestdo e Melhoria do Desempenho Organizacional;

= Incremento das ofertas formativas disponiveis em novas tematicas,
nomeadamente aquelas que tenham sido sugeridas pelos sdcios e
clientes da APQ aquando do Levantamento de Necessidades de
Formagao realizado em 2011, tais como: Comportamental; Gestdo de
conflitos; Lideranga; Satisfagdo de Clientes e Colaboradores;

= Continuagdo da aposta em cursos com certificagdo associada,
nomeadamente ao nivel do Modelo de Exceléncia da EFQM, da Gestao
de Projectos e da Segurancga da Informagao;
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=  Continuar a apostar no aumento dos niveis de actividade formativa nas
DelegacGes Regionais, tal como a Delegacdo Regional do Sul (DRS);

=  Continuacdo da parceria com o IPQ e a COTEC no dominio da Gestao da
Inovacdo, ainda que estando prevista a revisao da estratégia formativa
nesta darea;

=  Continuagdo da parceria com o Instituto Kaizen no dominio do Lean, no
ambito da qual se prevé a realizacdo de novos cursos, para além dos
gue tém vindo a ser realizados com mais sucesso, tais como o Poka
Yoke.

=  Continuacgdo da parceria estabelecida com a APOGEP, no ambito dos
cursos de média duracdo em Gestdo de Projectos, os quais oferecem a
possibilidade de acesso a certificacdo de Gestores de Projectos
atribuida pela APOGEP. Prevé-se a realizacdo de 2 edi¢des do curso, em
Lisboa e no Porto;

=  Continuacdo da parceria com a Only Concept, ainda que reduzindo o
ambito das temadticas disponibilizadas. Nesta fase esta prevista a
realizacdo de um curso na drea da Seguranca da Informacao,
acreditado pelo EXIN. Este curso tem por objectivo a qualificacdo de
profissionais em Information Security, de acordo com a ISO 27002.

= Niveis de Exceléncia da EFQM — prevé-se um aumento do nimero de Projectos de ambito
organizagdes reconhecidas, comparativamente com 2011, quer nos internacional
reconhecimentos Committed to Excellence (C2E) quer nos Recognised
for Excellence (R4E);

= Certificagdo EQUASS — European Quality in Social Services, em parceria
com a EPR — European Platform for Rehabilitation — prevendo-se uma
reducdo no numero de processos de certificacdo, por comparacdo com
os dois ultimos anos;

=  Projecto Roadshow pelas Universidades, em parceria com a ASQ, no
ambito do protocolo estabelecido, envolvendo a comunidade de
membros da ASQ em Portugal.

Eventos de maior

= 372 Coléquio da Qualidade, a realizar em Novembro, no Porto; ) 5
dimensao

= 52 Conferéncia BPM Lisbon, a realizar em Junho.
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Colégio de Auditores
Encontro de Membros do Colégio de Auditores;

CRIS — Centro de Responsabilidade e Inovagao Social
Semindrio anual sobre Responsabilidade Social — A Normalizacao
Nacional e Internacional;

GDQS - Grupo Dinamizador da Qualidade nos Servigos
Instituicdes de Apoio Social | O Pilar Econdmico — Como fazer face a
Crise; Sustentabilidade, Sistemas de Gestdo e Criagcdo de uma Marca;

IPBPM - Instituto Portugués de Business Process Management
Conferéncia BPM Lisbon 2012;

RIQUA - Rede de Investigadores da Qualidade
Encontro de Membros da Rede de Investigadores da Qualidade.

Certificacdo do Sistema de Gestdo da Actividade Formativa da APQ, de
acordo com os Requisitos de Certificacdo definidos na Portaria n¢
851/2010 de 6 de Setembro. A apresentacdo do pedido de certificacdo a
Direccdo-Geral do Emprego e das Relagbes de Trabalho (DGERT) esta
prevista para Fevereiro de 2012;

Continuag¢do do reforgo das componentes de marketing e comunicagao,
apoiando a promog¢do das diferentes actividades da Associagdo e o
desenvolvimento dos diversos suportes promocionais;

Continuagdo do desenvolvimento do portal, constituindo o principal
veiculo promocional e de comunicagcdao com os Associados, funcionando
igualmente como suporte de vendas da Associagao;

Manutengao da cobertura noticiosa da Associagao e das suas iniciativas
junto da comunicacao social;

Continuacdo das actividades de promoc¢do da venda / aluguer das
instalacGes da Reboleira, no sentido de uma optimiza¢ao dos recursos da
Associacdo e, em especial, de uma reducao dos custos financeiros.

IX. CONCLUSOES

E PERSPECTIVAS PARA 2012

Principais iniciativas das
Estruturas Dinamizadoras
da Qualidade

1X.2
A Nivel Interno
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A Direcgao agradece:

Aos membros dos Orgdos Sociais, designadamente & Mesa da
Assembleia Geral e ao Conselho Fiscal, pelo apoio franco e construtivo
gue prestaram a Direcgado e pela disponibilidade que demonstraram em
todas as ocasides em que a sua colaboracao foi solicitada;

Aos Associados, cuja participacdo no trabalho associativo e nos eventos
realizados, constituiu um importante estimulo para o trabalho
desenvolvido e para o progresso da nossa Associagao;

As Empresas Associadas e as Entidades Parceiras, cujo apoio em muito
contribuiu para os resultados alcancados;

A todas as Entidades Publicas e Privadas que, como clientes, apoiantes
ou patrocinadores, colaboraram com a APQ nas realizagdes que
durante o ano levamos a efeito;

Aos Colaboradores da APQ que, com o seu empenho e dedicagado,
contribuiram para os resultados apresentados neste relatdrio.
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