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OBJECTIVOS

Esta unidade curricular tem como objectivo dotar os alunos com as competéncias necessarias
para:
» Integrar organizagdes que adoptaram a GQT e melhorar continuamente sistemas de
Gestao da Qualidade.
» Desenvolver capacidades de comunicagdo, motivagdo e trabalho em equipa essenciais
a GQT e a modelos de auto-avaliagdo como a CAF e EFQM.
= Conceber um Sistema de Qualidade respondendo aos requisitos da norma NP EN ISO
9001:2008.
= Resolver problemas de uma forma estruturada recorrendo a ferramentas adequadas
para o efeito.
*» Lidar com ferramentas que contribuem para a mudanca e inovagdo como o
benchmarking.

PROGRAMA PREVISTO

1. Qualidade e inovacdo na Administracio Publica (AP): Evolucdo e conceitos de
Qualidade; principais contributos dos gurus da Qualidade; condicionantes da
introdug¢do da qualidade no sector publico.

2. A Qualidade na AP e em Portugal: Cartas da Qualidade. O Sistema Portugués da

Qualidade (SPQ); os subsistemas da normaliza¢do, metrologia e qualificagdo. .




Sistema de Gestdo da Qualidade: As normas da familia ISO 9000. A abordagem por
processos € requisitos da norma NP EN ISO 9001:2000. Processo de candidatura a
certifica¢do do SGQ. A documentacdo do SGQ (NP 4433:2005).

Introduc¢do a Avaliacio de Sistemas: Técnicas de auditoria (NP EN [SO
19011:2003).

Ferramentas da Qualidade: As 7 ferramentas classicas; métodos de resolucdo de
problemas (PDCA); SERVQUAL e QFD.

Os custos da Qualidade: Prevengdo, avaliagdo, falhas internas e externas; qualidade
e produtividade.

Gestdo pela Qualidade Total: Principios organizacionais (lideranga, comunicagéo,
formagdo. delegagdo de responsabilidades e trabalho em equipa).

O modelo de auto-avaliacio Common Assessment Framework (CAF): Origem e
estrutura do modelo; objectivos e vantagens da aplicagdo do modelo; metodologia
para a sua aplicacdo; métodos, instrumentos e condigdes de sucesso para a auto-
avaliagdo.

Orientagio para o cidadao-cliente: obter feed-back, fornecer informagao apropriada
e confiavel, acessibilidade a organizagdo, gestdo de reclamagoes.

10. Gestao para a melhoria e inovagio: papel do Benchmarking ¢ do e _government.
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CRITERIOS DE AVALIACAO

Avalia¢do Continua

* Trabalho tedrico-pratico com apresentagdo oral — 30 %

= Trabalhos curtos de pesquisa— 15 %

* Frequéncia/teste — 55 %

Dispensam de exame os alunos cuja média dos trabalhos,

frequéncia/teste seja superior ou igual a 10 valores e tenham, no
minimo, presenga em 2/3 das aulas leccionadas




OBS: Para dispensa de exame € condig¢do ter, no minimo, 7 valores
na frequéncia/teste.

Os alunos ndo dispensados de exame. ou seja, admitidos a exame,
enquadrar-se-ao no sistema de avaliagdo final.

Avaliacdo Periddica

* Trabalho teérico-pratico sem apresentacdo oral — 20 %

* Exame (Ep. Normal/ Recurso / Ep. Trab-estudante / ép. especial) —
80 %

O exame incidira sobre qualquer dos itens constantes do programa da
Avaliagdo Final unidade curricular.

Sao aprovados em exame os alunos cuja média ponderada do trabalho
e exame seja superior ou igual a 10 valores.

OBS: Para aprovagdo no exame ¢ condig¢do ter, no minimo, 7 valores.
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