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Rebjectves R AT T
----- Introduzir os alunos problematrca da 'gestéo de qualidade e de como ela é hoje colocada nos foros
internacionais de gestdo de patrimdnio, sobretudo apés o reconhecimento pela Unesco da metodologia HGES.
Desenvolver competéncias na aplicagao de tais metodologias.
ConteUdos Programaticos |

B Conceitos
BPrincipios de Gestdo de Qualidade
m1. Foco no consumidor
m2. Lideranca
m3. Envolvimento das pessoas
B,. Abordagem processual
m5. Abordagem sistémica & gestdo
m6. Melhoramento continuo
m7. Abordagem factual para a tomada de decisio
W8. Relagdes de prestagdo de servicos mutuamente benéficas
HAvaliagdo
EPatrimonio Cultural
EModelos de avaliacdo da Qualidade
BEspecificidade do patrimdénio cultural
BFoco no consumidor
WPartir da analise de necessidades: as organizagdes dependem dos consumidores e das suas necessidades
mBeneficios: crescimento no mercado; maior eficiéncia orientada para a satisfacdo do cliente; maior
fidelidade dos clientes
mResultados:
Hlideranga
MUnidade de objectivos e coesdo e rumo da organizacio
MBeneficios: compreensao e motivacdo das pessoas; avaliagdo
HMResultados
BEnvolvimento das pessoas
WAs pessoas sao o fulcro da competéncia das organizagées
mBeneficios: motivagdo, empenhamento, inovacgdo, creatividade
EResultados:
mAbordagem processual
mGestdo das actividades e recursos como um processo
mBeneficios: custos controlados; resultados consistentes, previsiveis e crescentes; definicdo de prioridades
face as oportunidades
BResultados

mAbordagem sistémica & gestio /
WA gestdo sistémica aumenta a eficicia %
L~
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®Beneficios: alinhamento dos processos com os resultados desejados; concentragdo de esforgos nos processos
chave; confianga e eficiéncia
mResultados
BDecisbes baseadas em analises rigorosas
BBeneficios: decises informadas; demonstragdo de eficiéncia; capacidade de rever decisdes
BResultados
#WUma organizacdo e os seus fornecedores sgo interdependentes
#Beneficios: criagdo de valor; flexibilidade e rapidez de resposta aos clientes; optimizacio de custos e recursos
WResultados
BiModelos de Gestdo de Qualidade
15O goo0a
®Orientada para satisfazer os clientes
EBaseada na avaliagdo e certificagdo
Bimportante no estabelecimento de contratos mas ndo alicercada nos clientes individuals
BCentrada nas empresas @ nas administragdes (relacdes BaB, BaA e A2A)
1SO goo1
TOM - Gestdo de Qualidade Total
WAdeguacdo das organizacdes aos seus abjectivos
WEnvolvimento de todos os membros
#Relevancia colocada na eficiéncia (custos e tempos)
HOrientag8o para & exceléncia: a diferenciacdo (adequacdo no desempenho) prevalece sobre as normas
®(Ciclo PDCA (plan, do, check, act)
TOM
TOM
Modelos informativos
Bindice Europeu de satisfacio ECSI-- Modelo baseado na satisfacio dos utentes
BOutros modelos recorrern também a peritos (painéis, cliente surpresa, etc.)
ECSH
Avaliacdo mista
Esquema de avaliagdo
Problemas especificos do Patriménio Cultural
#Quem avalia? Com que autoridade? Com que credibilidade? Cormn que impacto social?
mComo conjugar a compatibilidade das intervenc¢tes com a sua sustentabilidade?
Conceitos
w1.Principios, que expressam os objectivos éticos de base, tanto mais importantes no nosso sector a ponto de, se
faltam ou ndo sdo explicitos, darem origem a uma situagdo em que desde o inicio se perde de vista o objectivo final,
quer dizer, & qualidade de vida;
n2. Critérios, que derivam dos primeiros, defininde os limites dentro dos quais é exercido o parecer e as categorias
atraves das quals ele serd expresso;
=3. Pardmetros, ou seja, dreas homogéneas nas guais se identifica um ndmero varidvel de requisitos significativos em
termos de gquantidade e qualidade;
w/. Requisitos, que constituern os elementos singulares cuja aquisicdo exprime uma condicéo adequada & realizacdo
dos objectivos fixados;
5. Indicadores, ou seja, quantidades mensurdveis que permitem uma avaliaclo graduada {ne limite em termos de
presercajauséncia) dos desempenhos a fim de verificar a sua conformidade, ou ndo, com os requisitos.
Instrumentos nacionais de classificacdo
B Classificagio de bens imoveis e de bens moveis
BRede Portuguesa de Museus
O sisterna HERITY
BPreocupacdes
rdos utentes (tal como os modelos informativos),
mdos gestores e partes interessadas (tal como 0 150}
se dos gestores e partes interessadas atraveés de sistemas cruzados de avaliagio (tal como a TOM)
OSer rigoroso e de facil compreens&o
Articulagdo do HGES com os demais
O Alvo
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O percurso HERITY
C fluxo HERITY

Método de Ensino !
Aulas presenciais com exposicdo e debate, seguidas de construgdo d eprojecto de grupo aplicade, com clara
definicio das responsabilidades individuais dos estudantes.

Método de Avaliacio

B Emgrupo:
L1 Definir grelhas de avaliagdo
B Num projecto externo
®  Num projecto proprio
LI Testar (ex: lgreja Matriz, Castelo de Almourol, Museu Ferroviario, etc.)

L Apresentar
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Oosterbeek, L., Quaglivolo, M., Santander, B. {2011), Quality Management of Cultural Heritage, Tomar, CEIPHAR,
serie ARKEQS

Sitios web:
#  http://museoclogiaporto.ning.com/profile/isabelvictor
L} Dehates sobre a qualidade em Museus
#®  hittp:f/significance.collectionscouncil.com.au/part6-websitequality
LI Portal australiano que avalia a relevancia em patrimdnio cultural
8 http//www.environment.nsw.gov.au/sopo4fsopogché.htm
L1 Pégina sobre gestdo do patrimdnio cultural em parques da Australia (NSW)
B httpy//www.coe.intft/dgs/cultureheritage/heritage/Resources/heritage_FR.asp
Ll Publicagdes da CE sobre patrimonio cultural
B http:/ibooks.google.pt/bocks?id=o2mil_eYp3EC&printsec=frontcover&dy=tito+contirquality&source=bl&
ots=pE-igm8uNd&sig=10uAljrMgdYMXbDcB1hcQabc)D8&hl=pt-
PTRei=37JqS66mCgDlsgby_eGSBg&sa=X&oi=book_result&ct=result&resnum=3R&ved=0CABQBAEWAG#H V=
onepage&q=~&f=false
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