MINISTERIO DA CIENCIA E DO ENSINO SUPERIOR
DIRECC/'\OAGERAL DO ENSINO SUPERIOR

INSTITUTO POLITECNICO DE TOMAR

ESCOLA SUPERIOR DE GESTAO DE TOMAR

Curso de Gestao Turistica e Cultural

DISCIPLINA: Gestao da Qualidade

Ano: 3% Ano - Semestral (2° Semestre)

Carga Horaria - 2 horas (TP)

Ano Lectivo - 2003/2004

Avaliagdo - Continua / Frequéncia / Exame Escrito

Docente - Filipe Reis Ferreira, Eq. a Assistente do 10 Triénio

Objectivo da Disciplina:

A Gestdo da Qualidade assume um papel cada vez mais importante para as
empresas de hoje. Com a globalizagdo e com as fragilidades da economia mundial,
s6 as empresas mais modernizadas e com técnicas de gestdo actuais poderao
sobreviver. A Gestdo da Qualidade e a sua consequente Certificagdo sao ainda
encaradas de uma forma errada por muita gente. Mais como uma ferramenta de
marketing do que de gestao.

Pretende-se, com esta disciplina, que os alunos compreendam a importancia da
Gestdo da Qualidade, a forma como se processa e as ferramentas que disponibiliza
a gestdo.

Programa:
1. QUALIDADE

1.1. Evolugdo da concepgao da Qualidade;
1.2. Diferentes referenciais da Qualidade.

2. CONCEITOS E ESTRUCTURAS DA GESTAO DA QUALIDADE

2.1 Abordagens conceptuais;

2.2 A Qualidade: do projecto ao produto;
2.3 Nogao e controlo de defeitos;

2.4 Controlo da Qualidade;

2.5 Planeamento da Qualidade;

2.6 Estruturas da Qualidade nas Organizagoes;
2.7 Modelos de Qualidade;

2.8 Sistema de Gestdo da Qualidade;
2.9 Elementos do Sistema;

2.10 Abordagem por processos;

2.11 Normas da Qualidade;

2.12 Qualidade Total.

3. PROCESSO E AGENTES DA GESTAO DA QUALIDADE
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3.1 Processo da Gestao;

3.2 Processo da Gestdo da Qualidade;

3.3 Processo da Gestdao da Qualidade Total;
3.4 O Gestor da Qualidade;

3.5 Os Recursos Humanos;

3.6 Cultura da Organizacgao.

AMBIENTE DE ACTUAGCAO DA GESTAO DA QUALIDADE

4.1 Gestdo da Qualidade na area da prestagdo de servigos;
4.2 Gestao da Qualidade na Pequena Empresa;
4.3 Gestdo da Qualidade nos Servigos Publicos.

ACCAO DA GESTAO DA QUALIDADE NA ORGANIZACAO

5.1 Custos e ou beneficios da Qualidade;

5.2 Estratégias gerais da Gestdo da Qualidade;
5.3 Métodos;

5.4 Servigo a clientes;

5.5 Envolvimento dos Recursos Humanos;

IMPLEMENTACAO DE UM PROGRAMA DE QUALIDADE TOTAL

6.1 Objectivos de um programa de Qualidade Total;
6.2 Os trés pilares basicos;

6.3 As fases;

6.4 Formagao;

6.5 Qualidade interna;

6.6 Avaliagdo do progresso do Programa;

6.7 Melhoria continua.

. AUDITORIAS

7.1 Definigdes de Auditoria;

7.2 Necessidade de auditorias;

7.3 Caracteristicas comuns a todas as auditorias;
7.4 Tipos de auditorias;

7.5 Técnicas de auditorias.

SECTOR DO TURISMO E INDUSTRIA DO ALOJAMENTO TURISTICO

8.1 Industria do Turismo;

8.2 Estrutura do Sistema Turistico;

8.3 Analise dos impactes do Turismo;

8.4 Empresas de Alojamento Turistico;

8.5 Caracteristicas dos servigos turisticos;

8.6 Modelo das Cinco Falhas;

8.7 Definicdo da Qualidade do servigo;

8.8 Qualidade na industria do Alojamento Turistico;
8.9 Casos Practicos.

FERRAMENTAS DA GESTAO DA QUALIDADE
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