PARTE 1 - INTRODUGAO

QUESTAO FUNDAMENTAL
Objectivos e Palavras-Chave

Capitulo 1 - Introducao a Qualidade - Problematizagao
1.1 Onde comega e termina a problematica da qualidade? Qual a sua complexidade?

Capitulo 2 - A Qualidade: Conceitos e Valores Necessarios a sua Implementagao

2.1 Os diferentes significados do conceito: qualidade tradicional versus qualidade total
2.2 0 alargamento do conceito de qualidade e o desenvolvimento sustentavel

2.3 Qualidade total versus certificagdo/acreditagao

Capitulo 3 - A Evolugao Histérica do Sistema Normativo Internacional e as Principais
Normas de Qualidade/Certifica¢ao

3.1 0 Sistema Normativo Europeu: funcionamento e evolugao

3.2 Os principais organismos certificadores

3.3 A evolugdo histdrica dos principais sistemas de certificagdo

Capitulo 4 - Uma Abordagem Histdrica ao Conceito de Qualidade e a sua Evolugao para
uma Perspectiva Sustentavel
4.1 A génese dos sistemas de qualidade - fases evolutivas e principais acontecimentos
historicos
4.2 Os principais investigadores e as diferentes abordagens tedricas a gestao da
qualidade total

4.2.1 Deming e o “controlo estatistico das variag6es do processo

4.2.2 Juran e o “sistema integrado de gestdo orcamental da qualidade”

4.2.3 Ishikawa e a garantia do controle de qualidade

4.2.4 Crosby e a “meta dos zero defeitos”

4.2.5 Bank e os custos da qualidade e da ndo qualidade
4.3 Uma abordagem histdrica ao conceito de “sustentabilidade global”

Capitulo 5 - O Controlo de Qualidade, a Gestao da Qualidade Total e o Desenvolvimento
dos Sistemas de Qualidade numa Perspectiva Sustentavel
5.1 Os conceitos de “controlo integrado da qualidade”: “controlo estatistico da qualidade”
e "controlo orgcamental da qualidade”

5.1.1 O controlo integrado da qualidade em todas as &reas da empresa, desde o
planeamento até ao “p6s-venda”
5.2 0 futuro da qualidade, a filosofia de gestdo da qualidade total e as “organizagdes que
aprendem”
5.3 0 desenvolvimento sustentdvel, a responsabilidade social e a sua relacdo com a
qualidade, o ambiente e a seguranca e sadde.
5.4 Avaliacdo dos resultados: O crescimento da aplicagdo das normas internacionais e
do modelo “exceléncia” e o desenvolvimento dos sistemas de qualidade e a sua
sustentabilidade
5.5 A evolugdo da qualidade/certificagdo em Portugal - avaliagdo dos resultados
5.6 A avaliacdo dos resultados do desenvolvimento sustentdvel em Portugal e a
responsabilidade social das empresas e do governo

5.6.1 A avaliac@o dos resultados da evolugéo da sustentabilidade ao nivel macro
e a responsabilidade social do governo



5.6.2 A avaliagdo dos resultados da evolugao da sustentabilidade ao nivel micro e
a responsabilidade social das empresas
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PARTE 2 - ENQUADRAMENTO NORMATIVO

QUESTAO FUNDAMENTAL
Objectivos e Palavras-Chave

Capitulo 6 - Os Sistemas Europeu e Portugués da Qualidade (SPQ) e a Certificagao das
Organizagoes: Caracterizagao e Funcionamento
6.1 0 sistema de certificagdo da qualidade europeu como indutor da mudanga na
qualidade em Portugal
6.2 O sistema de certificagdao europeu e a importancia dos programas comunitarios no
desenvolvimento dos sistemas de qualidade/certificagdo em Portugal
6.3 O Sistema Portugués da Qualidade (SPQ): caracterizagao e funcionamento

6.3.1 Os subsistemas do Sistema Portugués da Qualidade: caracterizagao e
funcionamento

6.3.1.1 O papel do Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) e a validagdo de
sistemas de certificagdo/acreditagao

Capitulo 7 - Caracterizagao, Funcionamento e Integragao dos Principais Sistemas de
Certificagao das Organizagoes: Qualidade, Seguranga e Satde no Trabalho, Ambiente e
Responsabilidade Social
7.1 A revisdo das normas de qualidade da série ISO 9000 e a necessidade de integragao
com outros sistemas de certificagao
7.1.1 A norma IS0 9 001:2000 e o novo modelo de gestao da qualidade nas
organizacgoes e a sua certificagao
7.2 A normalizacdo dos sistemas de gestdo da seguranga, saude e higiene no trabalho
(SSHT) e a certificagdo pela norma NP 4397
7.2.1 A importancia da certificagao das organizagdes pela norma NP 4397
7.3 0 ambiente e o sistema de gestdo ambiental das organizagdes e sua certificagao
7.3.1 0 sistema normativo de gestdo ambiental e as normas da série ISO 14 000
7.3.2 - Os requisitos da politica ambiental e a certificagao pela norma ISO 14 001
7.3.3 - A evolugao e revisdo da norma I1SO 14 001 - analise critica
7.4 A responsabilidade social das organizagdes (RSO) e a certificagdo pela norma SA
8000
7.5 Os obstaculos a mudanga na implementacao dos sistemas de
certificagdo/acreditacéo
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PARTE 3 - A GESTAO INTEGRADA DA QUALIDADE TOTAL

QUESTAO FUNDAMENTAL



Objectivos e Palavras-Chave

1) PLANEAR O SISTEMA (P)

Capitulo 8 - 0 Planeamento e Concepgao do Sistema de Qualidade desde o Projecto de
Produgdo do(s) Produto(s) e/ou Servigo(s) até a Garantia “Pés-Venda”

8.1 Os processos de criagdo do “pacote” de produto(s) e/ou servigo(s) e o ciclo de
transformacao

8.2 0 planeamento dos produtos e dos servigos e a definigdo dos seus requisitos e
caracteristicas

8.3 A importancia da escolha do processo de transformagao/produgdo e da sua
organizagao na qualidade final do produto e/ou servigo

8.4 A modernizagao tecnoldgica e o seu impacto na melhoria da produtividade e
qualidade do produto e/ou servigo

Il) IMPLEMENTAR O SISTEMA (D)
Capitulo 9 - A Implementagao de um Sistema de Gestao da Qualidade Total e a Criagao
de uma Cultura de Qualidade que Aposte no Desenvolvimento Sustentavel
9.1 0 processo de mudanca e a implementacao de um sistema TQM - perspectiva
japonesa
9.2 0 processo de mudanca e a implementagcao de um sistema TQM - perspectiva
europeia
9.3 0 processo de mudanca e a implementagao de um sistema de qualidade numa
perspectiva sustentavel

9.3.1 A implementacgdo da responsabilidade social das organizacdes (RSO) e o
seu contributo para o desenvolvimento sustentével

9.3.2 A implementacdo da responsabilidade social das empresas-vantagens e
inconvenientes
9.4 A implementacéo, a gestéo e avaliagdo do projecto “Gestdo da Qualidade Total”

1l1) CONTROLAR O SISTEMA (C)

Capitulo 10 - A Gestdo da Qualidade Total (TQM) e o Controlo pela Qualidade dos
Produtos e/ou Servigos

10.1 O controlo de qualidade e o desenvolvimento de uma cultura de qualidade que
integre os valores do ambiente e da responsabilidade social

10.2 0 controlo de qualidade e a qualidade final dos produtos e/ou servigos

10.3 A importancia do controlo estatistico da qualidade no controlo de resultados

Capitulo 11 - A Gestdo da Qualidade Total (TQM) e o Controlo de Custos

11.1 Os custos totais da qualidade

11.2 0 impacto dos custos totais da qualidade na conta de exploracao previsional

11.3 A importancia do sistema de informacgao de gestao no apuramento dos custos e na
avaliacdo da qualidade

lli) AGIR PARA MELHORAR A QUALIDADE (A)
Capitulo 12 - A Implementagao do Processo de Melhoria Continua (MC) e o Contributo
dos “Circulos de Qualidade” ou “Grupos de Melhoria”
12.1 A implementacgao dos “circulos de qualidade” e a sua transformagao em “circulos de
aprendizagem”
12.2 A melhoria continua dos sistemas de qualidade-conceito e implementagao

12.2.1 0 processo de implementacado da melhoria continua



12.2.2 A melhoria continua, no processo de certificagao e no modelo europeu da
“exceléncia” da EFQM
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PARTE 4 - 0 APERFEIGOAMENTO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE TOTAL
(TQM)

QUESTAO FUNDAMENTAL
Objectivos e Palavras-Chave

Capitulo 13 - A Transformagao Organizacional Profunda e o Aperfeigcoamento do
Sistema da Qualidade
13.1 0 novo contexto de mudanga tecnoldgica, econdmica, sociocultural e politica e a
modernizagao das empresas
13.2 A mudanga oganizacional - conceito e alternativas de mudanga

13.2.1 As alternativas de mudanca
13.3 0 novo contexto sociocultural e politico e a criagdo de um novo modelo
organizacional

Capitulo 14 - O Papel da Estrutura, Cultura, Lideran¢a e Formagao no Processo de
Mudanca e a Melhoria da Performance da Organizagao
14.1 A estrutura como factor facilitador da mudanca organizacional
14.2 A cultura como factor facilitador da mudanca organizacional
14.3 A mudanga e o papel do lider na condugao de “grupos de melhoria”
14.4 A mudanga e o papel dos grupos na criagao, promocao, divulga¢ao de uma cultura
de melhoria continua da qualidade

14.4.1 O desenvolvimento dos grupos de melhoria e o seu contributo para
melhorar continuamente a cultura de qualidade
14.5 0 novo contexto de mudanga e a constru¢dao de um novo paradigma

14.5.1 0 novo paradigma e as estratégias de mudancga profunda versus gradual
14.6 0 desenvolvimento de uma cultura da qualidade total como o motor da mudanga
profunda para melhorar a competitividade
14.7 0 papel da formagao e ou aprendizagem no aperfeicoamento dos sistemas de
qualidade

Capitulo 15 - Os Obstaculos a Mudanga na Implementagao da TQM - Como Enfrenta-los
15.1 Como enfrentar os obstaculos a mudanga profunda

15.2 Como enfrentar os obstaculos criados pela liderancga e gestao tradicional

15.3 Os obstaculos ao planeamento na implementacédo da TQM

15.4 Os obstaculos criados pelas posturas incorrectas da organizagao

15.4.1 Os obstaculos a implementacao dos “circulos de qualidade” e a gestéo da
qualidade total
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PARTE 5 - RECONHECER A “EXCELENCIA”

QUESTAO FUNDAMENTAL
Objectivos e Palavras-Chave

CARACTERIZAGAO DO MODELO

Capitulo 16 - 0 Modelo de “Exceléncia da EFQM

16.1 0 modelo de “ Exceléncia”da EFQM - conceitos e critérios

16.2 As caracteristicas das organizagdes ditas “excelentes”

16.3 A Implementagao dos nove critérios do modelo de exceléncia da EFQM

DESENVOLVIMENTO 1
1.° critério - LIDERANCA
Capitulo 17 - A Problematica da Lideranca e a sua Aplicabilidade nas Organizagoes que
Apostam nos Valores da Qualidade e na Constancia de Propésitos
17.1 A problemética da lideranga e a sua aplicabilidade num contexto de mudanca
permanente

17.1.1 A lideranca e o contributo do modelo de “Pitcher”

17.1.2 As comunidades de liderancga de “Senge et al.”

17.1.3 A construcdo de um modelo alternativo de lideranga centrado nas
competéncias
17.2 A problemdtica da lideranga e a sua aplicabilidade nas organizagdes que apostam
nos valores da qualidade e na constancia de propdsitos

17.2.1 0 modelo “sintese” da lideranga para a qualidade

2.° critério - POLITICA E ESTRATEGIA
Capitulo 18 - As Estratégias e Politicas de Mudanca, os Novos Modelos de Producao e a
Aposta num Sistema “TQM" para Melhorar o Desempenho
18.1 As estratégias e politicas de mudanca e os novos modelos e processos de
intervencao
18.2 As estratégias e as politicas para gerir a mudanga, nos novos modelos de produgao
18.2.1 Estratégias e politicas de mudanga centradas na flexibilidade tecnoldgica
18.2.1.1 Lean Production
18.2.1.2 A filosofia Just-In-Time
18.2.1.3 Modelo integrado do tipo CHIM
18.2.1.4 Modelo antropocéntrico “reflexive prodution” ou “neo-artesanato”
18.2.2 Estratégias de mudanga centradas na redugdo de custos e na rentabilidade
18.2.2.1 A fabrica integrada e o CIM (modelo europeu da Lean Production)
18.2.2.2 Outsourcing
18.2.2.3 Downsizing
18.2.2.4 Reengenharia
18.2.3 Estratégias e politicas de mudanga centradas nos Recursos
Humanos
18.2.3.1 Benchmarking
18.2.3.2 Empowerment
18.2.3.3 Exceléncia
18.2.3.4 Gestdo da Qualidade Total

3.0 critério - PESSOAS



Capitulo 19 - A Gestao da Qualidade Através das Pessoas e o Papel da Formagao e
Aprendizagem como Variaveis Estratégicas
19.1 O papel dos recursos humanos e a mudanga cultural nas organiza¢des que adoptam
a gestao da qualidade total

19.1.1 Os recursos humanos como a variavel estratégica mais importante no
desenvolvimento da qualidade total

19.1.2 As empresas modernas e as novas filosofias de gestao de R.H. (teoria x, y
ez)
19.2 0 papel da formagao e da aprendizagem como variaveis estratégicas para melhorar
as competéncias e capacidades dos Recursos Humanos nas organizagfes que adoptam
0 modelo TQM

19.2.1 A Importancia dos novos modelos formativos no desenvolvimento dos
recursos humanos e dos seus saberes

19.2.2 0 papel dos responsaveis pela empresa na identificagdo das necessidades
e no desenvolvimento da formagdo

19.2.3 0 planeamento e a avaliagao da formagdo num sistema do tipo TQM

DESENVOLVIMENTO 2
4.° critério - PARCERIAS E RECURSOS
Capitulo 20 - A Qualidade, o Marketing e os Recursos em Novas Tecnologias de
Informagao e Comunicagao (NTIC)
20.1 A fungdo marketing na gestao da qualidade total
20.2 0 papel do marketing na promoc¢ao da qualidade numa perspectiva sustentével
20.3 0 impacto das estratégias e das politicas nas escolhas dos recursos tecnoldgicos e
organizacionais

20.3.1 As novas tecnologias de informagdo e comunicagao (NTIC) e o seu
impacto nas politicas de aprendizagem e nas préaticas de trabalho dos novos modelos e
filosofias de gestéo.

Capitulo 21 - A Qualidade e os Recursos do Sistema de Seguranga, Satde e Higiene no
Trabalho (SSHT)

21.1 A qualidade dos recursos e a sua relagdo com a seguranca, saude e higiene no
trabalho

21.2 A importancia da implementagdo de um sistema de SSHT para as organizagdes
melhorarem a qualidade dos produtos, dos servi¢os e dos recursos

Capitulo 22 - A Relagao Entre a Gestao da Qualidade e a Gestao dos Recursos e
Parcerias do Sistema Ambiental

22.1 A problematica ambiental e a gestao dos recursos ambientais

22.2 As politicas governamentais e as parcerias com organizagdes para melhorar a
qualidade do ambiente

22.3 As parcerias e a gestao dos recursos ambientais numa perspectiva sustentavel

Capitulo 23 - A Qualidade, o Desenvolvimento Sustentavel e a Gestao dos Recursos e
Parcerias

23.1 A sustentabilidade macro e micro e o papel das empresas na gestao das parcerias e
recursos ambientais

23.2 A relagdo entre qualidade, ambiente e sustentabilidade

23.3 A qualidade do desempenho das organizagdes e a gestdo dos recursos numa
perspectiva sustentavel



23.4 0 contributo das empresas que sdo socialmente responsaveis para o
desenvolvimento sustentdvel

Capitulo 24 - A Qualidade, a Responsabilidade Social e as Parcerias com Outras
Empresas e/ou Outras Organizagoes
24.1 A génese do conceito de responsabilidade social e as criticas da sociedade

24.1.1 As criticas da sociedade e o ciclo das responsabilidades sociais

24.1.2 As diferentes abordagens a responsabilidade social das organizagdes
(RSO) e a partilha de responsabilidades
24.2 Os diferentes tipos de responsabilidade social e os interesses que Ihe estao
associados
24.3 A responsabilidade social corporativa (CSR) e a partilha de responsabilidades com
empresas e outras organizagdes

DESENVOLVIMENTO 3

5.° critério - PROCESSOS

Capitulo 25 - A Gestao da Qualidade dos Processos e a Melhoria da Produtividade e da
Competitividade

25.1 Processos - 0 conceito, formas de organizagao e classificagao

25.2 0 planeamento e a gestdo dos processos e a melhoria da qualidade

25.3 A avaliagado da qualidade dos processos e a sua importancia na melhoria dos
resultados

AVALIAGAO DOS RESULTADOS
Critérios 6.°,7.°,8.° € 9.° do modelo EFQM
Capitulo 26 - A Avaliacao dos Resultados da Qualidade: Pessoas (6.°), Clientes (7.°),
Sociedade (8.°) e Resultados - Chave do Desempenho (9.°)
26.1 0 controlo dos indicadores de qualidade e a avaliagao dos resultados das pessoas
(critério 6.°)
26.2 A qualidade/certificacao dos produtos e ou servigos e os resultados da satisfagao
total do cliente (critério 7.°)
26.3 A avaliagdo dos resultados da performance das empresas e outras organizagdes que
apostam na qualidade numa perspectiva sustentavel e o seu contributo para melhorar a
sociedade e a qualidade de vida (critério 8.°)
26.4 A avaliagdo do impacto da qualidade na modernizagao das empresas e nos seus
resultados-chave de desempenho em termos de produtividade e competitividade (critério
9.9
26.4.1 A qualidade garantida e certificada e a avaliagdo do seu impacto na
modernizagao da performance da empresa e na sua produtividade e competitividade
26.4.2 A avaliagdo do impacto da qualidade nos resultados-chave do desempenho
das organizagdes e na melhoria da sua performance
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PARTE 6 - A RENOVAGAO DOS SABERES E A CRIAGAO DE VALOR NA “ORGANIZAGAO
QUE APRENDE”

QUESTAO FUNDAMENTAL



Objectivos e Palavras-Chave

Capitulo 27 - A Inovagao versus Qualidade e a Avaliagao do seu Impacto na Renovagao
dos Saberes e na Criagao de Valor
27.1 0 papel da inovagdo e da aprendizagem nas organizagdes que adoptam filosofias
TQM para melhorar a competitividade
27.2 As estratégias de gestao de Recursos Humanos, o desenvolvimento da inovagao e
da qualidade e a criagdo de vantagens competitivas
27.3 A qualidade e o ciclo de “aprendizagem e renovagao” dos saberes da organizagao
27.4 A gestdo de projectos de inovagao e os modelos de avaliagdo da criagao de valor
nas organizagoes

27.4.1 O capital inovagao e o investimento em tecnologia
27.5 Ainovagao, o investimento em capital intelectual e em capital humano e a sua
avaliacao

27.5.1 Outras formas complementares para avaliar a empresa e a sua estrutura de
capitais

Capitulo 28 - 0 Contributo da Formacgao, da Aprendizagem e da Qualidade na
Transformacgao das Organizagdes em “Organizagoes que Aprendem” (Learning
Organization)
28.1 Caracterizagdo do ensino, formagdo e aprendizagem num contexto de mudanca
28.2 A aprendizagem organizacional na “organizagao que aprende” - conceitos
28.2.1 Caracterizagdo do modelo “organizagao que aprende” e as diferentes
abordagens evolutivas da aprendizagem organizacional (AO)
28.2.1.1 0 processo de aprendizagem organizacional centrado na
acumulac@o de conhecimentos adquiridos na acgéao
28.2.1.1.1 A abordagem da aprendizagem organizacional centrada
na acgao
28.2.1.2 0 processo de aprendizagem organizacional centrado na
transformacgdo dos conhecimentos através da cultura
28.2.1.2.1 A abordagem a aprendizagem organizacional centrada
na relagao entre conhecimento individual e organizacional
28.2.1.3 A aprendizagem organizacional na perspectiva de Peter Senge e a
“organizacgéo que aprende”
28.2.1.3.1 A abordagem da aprendizagem construtiva
28.2.1.4 A partilha dos conhecimentos centrada nas relagdes “intra” e
“inter” organizacionais
28.2.1.4.1 A abordagem da aprendizagem organizacional centrada
no cruzamento entre as diversas vertentes
28.3 A mudanca e a construgdo de um modelo integrado de aprendizagem organizacional
28.4 Obstaculos a aprendizagem organizacional
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PARTE 7 - AS NOVAS ORGANIZAGOES POS-TAYLORISTAS - TENDENCIAS

QUESTAO FUNDAMENTAL
Objectivos e Palavras-Chave



Capitulo 29 - As Organizagoes Pos-Tayloristas e as Necessidades de Competéncias e
de Qualificagao dos RH
29.1 Os novos contextos formativos das organizagdes pos-tayloristas e a sua evolugao
29.2 A nova cultura organizacional e o papel dos dirigentes e gestores
29.3 As novas formas de organizagado do trabalho nas organizagdes pés-tayloristas

29.3.1 As fungdes do departamento de Recursos Humanos nas organizagoes pds-
tayloristas

29.3.2 0 papel das varidveis formacao e aprendizagem nas organizagdes pos-
tayloristas e a criagdo de um novo modelo formativo com novos saberes e competéncias
29.4 As necessidades de formacao e de qualificagdo e o desenvolvimento de novas
competéncias nas organizagdes pds-tayloristas

29.4.1 Andlise das necessidades de competéncias e de qualificagdes nas
organizagdes pos-tayloristas

29.4.2 Necessidades de formacao e de aprendizagem nas organizag6es pds-
tayloristas

29.4.3 Os obstaculos ao desenvolvimento de capacidades e de competéncias

29.4.4 A rapida obsolescéncia de qualificagdes e de profissoes

Capitulo 30 - Tendéncias Evolutivas das Organizagoes Pés-Tayloristas
30.1 As novas estratégias de gestdo pds-tayloristas e o nascimento das novas
organizagoes, “empresa excelente” e a “organizagao que aprende”
30.1.1 A empresa taylorista versus pos-taylorista e os novos principios e valores
30.1.2 As empresas pds-tayloristas e as empresas flexiveis
30.2 As estratégias de mudanga e a transformacao das organizagdes tayloristas em
organizagoes pos-tayloristas que apostam na qualidade total
30.3 O contributo da mudanga, da qualidade, da formagéao e da aprendizagem na
transformacgédo das organizagdes em “organizagdes que aprendem” ou “organizagoes
excelentes”
30.4 A empresa pos-taylorista e o seu contributo para a mudanca de paradigma da nova
“sociedade do conhecimento”
30.5 A nova sociedade e a nova economia-concluséo prospectiva
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