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Chjetivos de Aprendizagem

No final da unidade curricular os alunos devem ter competéncias para desenvolver e implementar sistemas de
garantia ou controlo de Qualidade, para analisar custos da Qualidade e implementar medidas de methoria dos
processos. Com base em alguns conhecimentos anteriores de estatistica & numa perspetiva pratica da sua
aplicagdo na drea do controlo de qualidade o3 alunos também devem conseguir implementar e analisar sistemas
de controlo esiatistico do processo.

Contetidos Programaticos

1 - introdug3o - Enquadrameanto da Qualidade no Turismo - Turismo sustentavel.

2 - Sistemas de gestiio da Qualidade. Normas de garantia da Qualidade. FormalizagSo de um sistema da
Qualidade.

3 - CertificacBo. Sistemas de Gest3o da Qualidede - Normas 150 9000. Acredltacio de entidades. Norma 150
17025,

4 - Auditorias. Norma ISC 19011,

5 - Qualidade nos servicos.

& - Controlo Estatistico do Processo ~ CEP.

Contelidos Programiticos {detalthado)

I Introducdo

I.1. NogBes de sustentabilidade e turismo sustentavel
1.2. O turismo na econormia portuguesa

1.3. Critérios de turisme de qualidade

1.4, Tipos de certificacdo apliciveis ao setor do turismo
1.5. Principats fungGes de um processo de gestdo
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ll. Gest8o da qualidade

11.1. Definigbes e conceitos

11.2. Principios e objetivas

1t.3. Ciclo da qualidade

1L.4. Evolucdo histdrica ds qualidade

II.5. Fungdes que afectam a gestio da qualidade

I1.6. Qualidade vs. competitividade

I.7. Enfoque no cliente

Nl Politica de produto

Hi.1. Conceito de produto

.2, Andlise do ciclo de vida do Produto (ACV)

tl.3. Matriz BCG

V. Qualidade nos servigos

V. Formalizacao de um sistema de gestio da qualidade
V.1. Normalizagio

V.2. Normas da familia 150 9000

V.3. Certificag3o de sistemas de gestio da qualidade
V.4, Manual da qualidade

V.5. Certificagdo de produtos

VI. Auditorlas da qualidade — Norma 1SO 19011

Vil. Custos de obtengdo da qualidade (COQ)

Vi1, Démarche COQ

VI.2. Indicadores para avaliagdo dos COQ

VI1.3. Custos da ndo-qualidade

VIII. Controlo estatistico do processo - CEP

VIIL.1. MogBes de estatistica

VII.2. Principio das cartas de controlo e respetivos limites
VIII.3. Cartas de controlo de varidveis e de atributos
iX. HACCP ~ Sisterna e metodologia

X. Vantagens da certificagdo do setor do turismo

Metodologias de avaliagio

A avaliagdo dos alunos ¢ feita seguindo o modelo de avaliagio continua com recurso a trabalhos de pesquisa
bibliogréfica e uma prova de avaliagio ou através da realizagio de um exame.

Avaliacdio tedrica - [este escrito em qualquer das épocas,

Avaliacdo tedrico-pritica — Realizagde de um trabalho de pesquisa bibliografica.

A classificac@o final - média das notas das 2 partes. A aprovagio implica uma nota superior ou igual a 10 em
ambas as partes.

Bibliografia recomendada

- Pires, A. (2007). QUALIDADE — Sistermnas de Gestdo do Qualidode, 32 £d.Lisboa; EdigGes Silabo.

- Antdnio, N.5., Teixeira, A, Rosa, A. (2016), GESTAQ DA QUALIDADE - De Deming ao modelo de exceléncio da
EFQM.22 Ed. Lishoa: Edicdes Silabo.

- Santos, G. {Coordenacio), (2013), SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTAO - Quolidude, Ambiente e Sequrongo, 22
Ed. Parto: Publindutstria,
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- Sarmento, M. ¢ Martins, A. {2011). ECONOMICS AND MANAGEMENT OF TURISM - TRENDS AND RECENT
DEVELOPMENTS. Lisboa: Universidade Lusiada Editora.

- Sarmento, M. (2003). GESTAQ PELA QUALIDADE TOTAL NA INDUSTRIA DO ALOJAMENTO TURISTICO. Lishoa:
Escolar Editora.

Coeréncia dos conteldos programiticos com os objetivos

Os conteddos programatices est8o em coeréncia com os objetivos da unidade curricular dado que o programa foi
concebido para abordar de forma integradz a gest3o da qualidade nomeadamente no que diz respeito 3
implementag3o de sistemas de gestdo da qualidade na indtdstria ou nos servicos. No que respeita aos custes da
gualidade, 05 exercicios e os estudos de casos 550 selecionados de modo a ilustrar varias situacdes, Em relacdo
ao controle estatistico do processo, ao longo da exposicdo dos contetdos sdo feitas alusBes as principats
questdes e aos desafios que se colocam aos responsaveis pela qualidade de qualquer entidade.

Metodologias de ensino

Nesta UC para proporcionar aos alunos uma formacdo especifica na area da gestiio da qualidade tenta-se
otimizar a carga hordria disponivel tendo em conta o potencial da UC e os tipos de abordagens que se podem
fazer considerando que se trata de matérias com uma vertente muito pratica. Nas aulas tedrico-priticas coloca-
se em pratica a perspetiva de que o docente deve ensinar a pensar e a aprender através da resolugio de
exercicios e da andlise de alguns casos de estudo mesmo sabendo que pelos conhecimentos anteriores, pela
capacidade de andlise e pelo sentide critico que isto requer esta tarefa se torna bastante exigente. Nas aulas
tedricas utilizam-se técnicas expositivas de ensino que permitam a integragio dos conhecimentos. Para além
disto, fora das aulas, os alunos desenvolvem trabalhos de pesquisa bibligrifica que constituem outro aspeto
muito importante da sua formagdo. Todo o material de apoio &s aulas € disponibilizado 303 alunos através da
plataforma de e-learning do IPT.

Coeréncia das metodologias de ensino com os ohjetivos

No quadro do processo de Bulonha pretende-se que os alunos adquiram capacidades de estudo e trabatho
auténomos, quer através da realizaggo de trabalhos individuais e em grupo, apoiados em trabalho de pesquisa, e
devidamente orientados pelos docentes, quer através da elaboraciio e apresentac3o oral desses trabalhos, As
atividades de trabalho presencial nesta UC englobam as aulas tedricas e tedrico-praticas, onde sio apresentados
e discutidos o5 conteldos programiticos da UC & também realizados aiguns estudos de casos de modo a
proporcionar aos alunos ferramentas para conseguirem impiementar sistemas de gestSo da qualidade ou
medidas de melhoria continua.

O docente prev@ no seu horaric periodos de atendimento individual aos alunos, para esclarecimento de dividas
e ajuda na elaborac3o dos trabalhos. Esta orientag3o tutorial tem como objetivo incentivar os alunos 2 procurar
informacg3o bibliografica de modo a alargar 0 seu conhecimento e proporcionar-thes experigncias diversas nas
diferentes dreas da gestdo da qualidade.

Entende-se assim que a metodologia proposta permite que os alunos desenvolvam capacidades para aplicar &
integrar conhecimentos adquiridos na resolugdo de problemas e situagGes praticas, dotando-os com capacidade
para entrar no mercado de trabalho e poder adaptarem-se s técnicas de gestdo da qualidade necessdrias para
por exemplo colaborar em processos de certificagdo ou avaliar a satisfacio dos clientes.

Lingua de ensino
Portugués
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