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2. A Qualidade na AP e em Portugal: Cartas da Qualidade. O Sistema Portugués da
Qualidade (SPQ); os subsistemas da normalizag@o, metrologia e qualificag@o.

3. Sistema de Gestiio da Qualidade: As normas da familia ISO 9000. A abordagem por
processos e requisitos da norma NP EN ISO 9001:2000. Processo de candidatura a
certificagdo do SGQ. A documentagdo do SGQ (NP 4433:2005).

4. Introduc¢dio a Avaliacio de Sistemas: Técnicas de auditoria (NP EN ISO
19011:2003).

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

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

7. Gestdo pela Qualidade Total: Principios organizacionais (lideranga, comunicagéo,
formag@o, delegagéo de responsabilidades e trabalho em equipa).

8. O modelo de auto-avaliagio Common Assessment Framework (CAF): Origem e
estrutura do modelo; objectivos e vantagens da aplicagdo do modelo; metodologia
para a sua aplicagdio; métodos, instrumentos e condi¢des de sucesso para a auto-
avaliagdo.

9. Orientagiio para o cidaddo-cliente: obter feed-back, fornecer informagdo apropriada
e confidvel, acessibilidade a organizagdo, gestdo de reclamagdes.

10. Gestiio para a melhoria e inovagéiio: papel do Benchmarking e do e_government.
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Biblio a base

= CARAPETO, Carlos e FONSECA, Fatima (2005); Administra¢do Piblica -
Moderniza¢do, Qualidade e Inovagdo; 1. edigdo; Lisboa; Edi¢des Silabo

Cap.1,2,3e9

» ROCHA, J. A. Oliveira (2006); Gestdo da Qualidade — Aplica¢do aos Servigos
Publicos; Lisboa; Escolar Editora

Cap.LII; Il eIV

=  VVAA (2006); AdministracdoPublica — Modernizagcdo Administrativa; Gestio e
Melhoria dos Processos Administrativos; CAF e Avaliagdo do desempenho ; Porto;
Iberogestéo

Cap.1a 14
= Textos de apoio disponibilizados pelo docente

Normas

= NP EN ISO 9000:2005
= NP EN ISO 9001:2008
= NP 4433:2005



Outras fontes

AZEVEDO, Alfredo e ALVES, Jodo (2002); Gestdo por Processos — da estratégia a
melhoria continua das organizagées; 1.* edigdo; Vila Nova de Gaia; Iberogestdo

BEATO, Valério (s/ data); Qualidade com Fanatismo; Porto; Rés Editora

BERNILLON, A. e CERUTTI (1992); A Qualidade Total — implementagdo e gestio:
Lisboa; Lidel - Edigdes Técnicas

CROSBY, Philip B. (1979); Quality is Free; New York; Mcgraw-Hill, Inc

CRUZ, Carlos V. e CARVALHO, Oscar; (1998); Qualidade — uma filosofia de
gestdo; 3.° edigo; Lisboa; Texto Editora

GANHAO, Fernando Nogueira e PEREIRA, Artur (1992); A Gestio da Qualidade;
1.7 edi¢do; Lisboa; Editorial Presenga

ISHIKAWA, Kaoru (1985); What is Total Quality Control? The Japanese Way;
London; Prentice-Hall, Inc.

JURAN, J. M. e GRYNA, Frank M.(1988); Juran s Quality Control Handbook; 4.*
edi¢do; New York; Mcgraw-Hill, Inc.

JURAN, J. M. e GRYNA, Frank M.(1993); Quality Planning and Analysis; 3.*
ediglo; New York; Mcgraw-Hill, Inc

KOLARIK, William J. (1995); Creating Quality — concepts, systems, strategies
and tools; Mcgraw-Hill , Inc.

MACDONALD, John (1994); A Gestdo da Qualidade Total com Sucesso; 1.* edigéo;
Lisboa; Editorial Presenga

PEACH, Robert W., ed. (1997); The ISO 9000 Handbook; 3.* edig¢do; McGraw-Hill

PIRES, A. Ramos (2004); Qualidade — Sistemas de Gestdo de Qualidade; 3. edigdo;
Lisboa; Edigdes Silabo

SOIN, Sarv Singh (1992); Total Quality Control Essentials; New York; Mcgraw-
Hill, Inc.

Artlgos e textos de rewstas cu_;a teménca seja qualidade
T T T TR
www.aec.es (Associacion Espaﬂola para la Calidad)

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

www.asq.org (American Society for Quality)

www.efgm.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 Gestion de la Calidad)
www.ipq.pt (Instituto Portugués da Qualidade)

www.iso.org (International Organization for Standardization)

www.qnet.pt (sitio nacional de informag#o sobre Qualidade, Ambiente e Seguranga)



= Trabalho tedrico-préatico com apresentagéo oral — 30 %
= Trabalhos a desenvolver durante as aulas — 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

s - minimo, presenca em 2/3 das aulas leccionadas

OBS: Para dispensa de exame ¢é condig&o ter, no minimo, 6 valores
na frequéncia/teste.

I_ ~ Os alunos ndo dispensados de exame, ou seja, admitidos a exame,
- enquadrar-se-80 no sistema de avaliagéo final.

= Trabalho teérico-pratico sem apresentagdo oral — 20 %

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

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

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

OBS: Para aprovagéo no exame ¢ condigdo ter, no minimo, 6 valores.
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