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Esta Unidade Curricular tem como objectivo proporcionar aos alunos conhecimentos na drea
da Qualidade, tema considerado de grande actualidade e pertinéncia para. a melhoria da
competitividade das organizacBes. Pretende-se dotar os discentes das competéncias
necessdrias para a implementacdo da certificagdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade,
implementagZo de um sistema de indicadores de desempenho em bibliotecas e de ferramentas
que lhe permitam avaliar a eficécia e efici@ncia da sua organizagio.

1. A Qualidade:
1.1 Conceitos e evolugdo da Qualidade.
1.2 A Qualidade nos Servigos Piblicos

1.3 A Qualidade na prestacdo de servigos.

2. A certificacdo de um sistema de gestdo da qualidade (SGQ):
2.1 A série de normas NP EN ISC 9000. Requisitos da norma NP EN ISO 9001:2008

2.2 O manual da Qualidade (NP 4333:2005): itens que o constituem.



2 3 Deﬁmgao de processos, pmcedlmentos e mstrugoes de trabalho
2.4 O ciclo PDCA associado aos processos & como ferramenta de melhoria continua.
Indicadores de desempenho de bibliotecas:

3.1 Norma ISO 2789:2006 — Information and documentatlon international library
statistics.

32 Norma NP ISO 11620:2004 — Informagao e documentagio, mdlcadores de

desempenho de bibliotecas.
Modelos de avaliacio da Quahdade:
4.1 Modelo SERVQUAL - LIBQUAL
4. 2 Benchmarking
4.3 Modelos de Exceléncia da EFQM ¢ Modelo CAF (Common Access Framework)
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" www.zec.es (Associacion Espaiiola para la Calidad)

=  www.apq.pt (Associagdo Portuguesa para a Qualidade)

* www.asq.org (American Society for Quality)

=  www.efqm.org (European Foundation for Quality Management)

* www.emerald-library.com (base de dados que permite o acesso a artigos publicados
em revistas internacionais importantes)

= www.fundibeq.org (Fundacién Iberoamericana para la Gestién de la Calidad)
= www.ipg.pt (Instituto Portugués da Qualidade)

*  www.iso.org (International Organization for Standardization)

- CRITERIOS DE AVALIACAO -

Avaliagio Continua
Avaliagio Periddica

® Trabalho teérico-pritico — 50 %

» Exame:50 %

Avaliacio Final " . L1
¢ Sdo aprovados os alunos cuja média ponderada do trabalho ¢
exame seja superior ou igual a 10 valores. Para aprovacgio é
condigdo ter, no minimo, 7 valores no exame.
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