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OBJECTIVOS DA DISCIPLINA:

Pretende-se sensibilizar os alunos para a importancia da Gestéo da Qualidade nas
empresas, incentivando-os & melhoria continua dos processos na 6ptica de se obter a
maxima satisfagdo dos clientes.

Pretende-se também identificar os conceitos basicos da Qualidade, analisar
metodologias e dotar os alunos de instrumentos e técnicas que permitam conceber e
implementar um Sistema de Gestéo da Qualidade nas empresas.

PROCESSO DE AVALIAGAO:

A avaliagéo da disciplina é feita através dum exame de frequéncia realizado no final do
semestre, sendo esta classificagdo ponderada pelo grau de participagdo dos alunos
nas aulas.

Os alunos sao dispensados do exame final se a nota obtida for igual ou superior a 10
valores. No exame final sdo aprovados os alunos com nota minima de 10 valores.

PROGRAMA:
1. INTRODUGAO

Evolugéo historica da Qualidade

Conceitos basicos da Qualidade

Cultura da empresa, valores e Qualidade

Integragéo da fungdo Qualidade na estrutura da empresa

2. ESTRUTURA DO SISTEMA PORTUGUES DA QUALIDADE (SPQ)

- Os subsistemas da Normaliza¢do, Metrologia e Qualificagdo
- Os principais organismos do SPQ: IPQ, CNQ, ONS, APCER, CERTIF
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3. AS NORMAS DA SERIE NP EN ISO 9000

- Principios gerais

- A gestdo por processos
- A melhoria continua

- Requisitos

4. FERRAMENTAS DA QUALIDADE

- O benchmarking

- Diagramas causa-efeito
- Diagramas de Pareto

- Cartas de controlo

- Fluxogramas

- Etc

5. CUSTOS RELACIONADOS COM A QUALIDADE

- Custos de prevengéo
Custos de avaliacao
Custos de falhas internas
Custos de falhas extemas

6. A CERTIFICAGAO DE EMPRESAS

- O processo de candidatura

- Etapas para obter a certificacao

- Auditorias da Qualidade

- Certificagcdo de empresas vs. Certificagdo de produtos

7. O CAMINHO PARA A EXCELENCIA

- A Gestéo pela Qualidade Total
- O Modelo de auto-avaliagdo da EFQM

AULAS PRATICAS:

(1) Implementacgao dum Sistema de Gestdo da Qualidade

(2) Estudo de Casos

(3) A Qualidade no Servigo ao Cliente — Questionarios

(4) Desenho de Processos

(5) Organizagdo do processo de candidatura a Certificagcdo de empresas
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