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OBJETIVOS

Transmitir aos alunos conhecimentos sobre a Qualidade, tanto ao nivel conceptual
como ao nivel instrumental e técnico com o objectivo de permitir:

e desenvolver e implementar sistemas de garantia ou controlo de Qualidade;

e analisar custos da Qualidade;

e implementar sistemas de controlo estatistico.

PROGRAMA PREVISTO

I. Introdugado
I.1. Nogdes de sustentabilidade e turismo sustentavel
[.2. O turismo na economia portuguesa
L.3. Critérios de turismo de qualidade
L.4. Tipos de certificagdo aplicaveis ao setor do turismo
L.5. Principais fungdes de um processo de gestao
I1. Gestao da qualidade
I1.1. Definigdes e conceitos
I1.2. Principios e objetivos
I1.3. Ciclo da qualidade
I1.4. Evolugdo historica da qualidade
I1.5. Fungdes que afectam a gestdo da qualidade



I1.6. Qualidade vs. competitividade
I1.7. Enfoque no cliente
II1. Politica de Produto
III.1. Conceito de produto
I11.2. Anélise do ciclo de vida do Produto (ACV)
I11.3. Matriz BCG
IV. Qualidade nos Servigos
V. Formalizagdo de um sistema de gestdao da qualidade
V.1. Normalizacao
V.2. Normas da familia ISO 9000
V.3. Certificagd@o de sistemas de gestdo da qualidade
V.4. Manual da qualidade
V.5. Certificagao de produtos
V.6. Acreditagdo de entidades - Norma ISO 17025
VI. Auditorias da qualidade — Norma ISO 19011
VII. Custos de Obtencdo da qualidade (COQ)
VIL.1. Démarche COQ
VII.2. Indicadores para avaliagdo dos COQ
VIL3. Custos da ndo-qualidade
VIII. Controlo estatistico do processo - CEP
VIII.1. Nogoes de estatistica
VIII.2. Planos de amostragem
VIIL3. Principio das cartas de controlo e respectivos limites
VIII.4. Cartas de controlo de variaveis e de atributos
IX. HACCP - Sistema e metodologia
X. Vantagens da certificagdo do sector do turismo
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WEBGRAFIA

CRITERIOS DE AVALIACAO

Realizagdo de um trabalho de pesquisa bibliografica sobre um tema
Avaliagdo Continua  atribuido a cada aluno. O trabalho deve ser entregue, apresentado e
discutido nas datas fixadas pelo docente no inicio do modulo.

Avaliagdo Periddica

Avaliagdo Final Realiza¢do de um teste de avaliagdo.

OBSERVACOES



