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OBJECTIVOS DA DISCIPLINA:

Pretende-se sensibilizar os alunos para a importancia da Gestdo da Qualidade nas
empresas, incentivando-os a melhoria continua dos processos na optica de se obter a
maxima satisfagéo 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 Gestdo da Qualidade nas empresas.

PROCESSO DE AVALIACAO:

A avaliagio da disciplina é feita através de uma Frequéncia realizada no final do
semestre, sendo esta classificagdo ponderada pelo grau de participagéo dos alunos
nas aulas, designadamente quanto ao Estudo de Caso (Implementagdo de um
Sistema da Qualidade).

Os alunos sao dispensados do Exame Final se a nota obtida for igual ou superior a 10
valores.

No Exame Final sdo aprovados na disciplina os alunos com nota igual ou superior a 10

valores.
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Evolugdo histérica da Qualidade
Conceitos basicos da Qualidade
Cultura da empresa, valores e Qualidade
Integracdo da funcdo Qualidade na estrutura da empresa
A Qualidade no Servigo ao Cliente
Abordagem da Gestdo por Processos
Estrutura do Sistema Portugués da Qualidade (SPQ)
- Sub-sistema Normalizagéo
- Sub-sistema Metrologia
- Sub-sistema Qualifica¢do

As Normas da Série NP EN ISO 9000

- Principios gerais
- Requisitos

Indicadores da Qualidade e do Desempenho

10. Ferramentas da Qualidade para a melhoria continua

11. O benchmarking

12. Implementacdo de um Sistema da Qualidade: Fases e Metodologias

13. A Certificagao e o processo de candidatura

14. Auditorias da Qualidade

15. Custos relacionados com a Qualidade

Custos de prevengao
Custos de avaliagdo
Falhas intemas
Falhas externas

1)

16. A Gestdo pela Qualidade Total

17. O Modelo de auto-avaliagdo da EFQM

18. Atribuicdo de Prémios Exceléncia em Portugal e noutros paises



Aulas Praticas:
(1) Implementagso de um Sistema da Qualidade — Estudo de Caso
(2) A Qualidade no Servigo ao Cliente — Questionarios
(3) Fluxogramas de Processos
(4) Organizagao do processo de candidatura a Certificagao
(5) Auto-avaliagdo — Modelo da EFQM

(6) Analise de artigos da especialidade
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