Universidade dos Acores e
I nstituto Superior Técnico (UTL)

Exame de

GESTAO DA QUALIDADE

Mestrado em «Gestao Estratégica e
et Desenvolvimento do Turismo»

SUPERIOR Regente: Prof. Miguel Casquilho
TECNICO

Ano lectivo: 2002/03

Data: 06 de Junho de 2003

Observacoes

1. Exame individud, com consulta. O exame é feito mediante este enunciado posto na
Internet, a resolver fora de aula. Duragéo: 120h, sem toleréncia, a contar das 18h
da Data (acima indicada). Atencéo: serdo vdidas outras condicles se forem dadas
no sitio Internet da cadeira, sob http://alfa.ist.utl.pt/~mcasquil.

2. Envie a resolugdo para o0 regente em conformidade com prazo e condigOes
indicados.

3. Sgaconcisoe cuide a apresentacdo! A apresentacdo do exame é cotada.

4. Comece por indicar o seu Nome (completo).

5. ATENCAO Resolva sb trés Problemas, sendo um e s um dos Problemas A e C.
Pode também haver aineas postas em aternativa.

6. N&o esgueca que 0 exame € pessoal: evite, pois, coincidéncias excessivas entre 0
Seu exame e outros.

Cotacéo
Apresen
Problemas A B C ~
tacéo
(valores) 6 6 6 6 2
Totais: (3% 6) (2) 20
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- Problema A
Escolhaa) ou b).

a) (Tamanho sugerido, 1 pagina, maximo 2) Nao abundam as referéncias ao turismo nas
revistas gerais sobre Quadidade, pelo menos a julgar pda Quality Progress —que
propomos—, da ASQ. Aindaassm, pesquise 0s sumarios desta revista (vega na
pagina Internet da cadeira o “link” “ASQ InfoSearch’, sumarios da QP em acesso
livre), no corrente ano de 2003, e elabore um texto que advogue a Qualidade no
turismo. (Pode preferir outras fontes) O texto teria em vida influenciar a

administracéo da empresa sobre a necessidade de evolucéo no sentido da Qualidade.
Notas. (a) Além dos sumarios referidos, a QP disponibiliza habitualmente um artigo para
consulta livre por cada nimero mensal darevista. (b) Nos nimeros (cinco ou seis) ja publicados este
ano, ha (pelo menos) um “link” quebrado, mas o artigo afectado ndo tem especial interesse

b) (Tamanho sugerido, 2 pag., max. 3) Resuma o texto “Qudity Standards’ da World
Tourism Organization (WTO), Sto em
http://www.world-tourism.org/quality/standards.html
ou, através da pagina principa daWTO,
http://www.world-tourism.org
seguindo “Quadlity in tourism development” e “Dedtination, product and service qudity
standards’.

- Problema B
Resolvatodas as aineas (cotaghes idénticas).

a) (Méx., 1 pag.) Procure nalnternet o sitio (“gte”) dum estabelecimento hoteleiro (com
dormidas), portugués (de preferéncia), e comente os varios aspectos encontrados,
tendo em mente a Qualidade. Contemple as duas perspectivas de: caracteristicas
concretas (ainferir) do estabelecimento e aspectos do préprio sitio Internet. (Seria
conveniente que 0 mesmo estabelecimento ndo fosse adoptado por outro aluno. Se
néo o puder garantir, sgja, ab menos, pessod.) Pode, dternativamente, seleccionar
mais do que um estabelecimento e fazer também comparacoes.

b) (Mé&x., 1 pag.) Critique, nas perspectivas da ainea anterior, um empreendimento —
nomeadamente, de producdo de vinho do Porto— que tem uma componente turistica,
aravésdo seu Sitio Internet em http://quintademarrocos.e-mercatura.net .

c) (Max., 1 pag.) Observe e comente criticamente a Factura da empresa Hertz dada na
Internet e anexa ao enunciado e também reproduzida (em baixa resolucéo, apenas para
referéncia) naFig. 1. (Foi aterado manualmente o designado «Nr. de Conta», mas
mantém 0 mesmo género.)

Nota: Existem duas versdes da Figura na Internet, «normal» e «reduzida». Sugere-se a
inspec¢do da primera, no écran, pois que a segunda, imprimivel em uma pagina A4, se ressente do
design do original (tinta cinzenta).
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Fig. 1
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- Problema C

Em edabdecimentos hotderos duma certa cidade, foram detectados e
inventariados vaios problemas, com ou sem intervencdo dos dientes, listados
supostamente por ordem cronologica na Tabela 1. Para um periodo de um ano, atribua
nimero (ou percentagem) de ocorréncias e custo a cada problema e aplique atécnica de
Pareto, no sentido do ataque aos problemas referidos.

Utilize o Excel para este problema. A atribuicéo dos nimeros de ocorréncias e dos
cugtos néo € critica (embora sgja bem-vinda aguma razoabilidade). Convém que os custos
sgam, peo menos no inicio e no fim, dados em euros e em contos (simbolos €» g,

sugerido, «c»), fazendo 1¢ = 5€.

Tabela 1
A | A portaprincipal, de abertura automética, G | Osinterruptores ndo apagam todos para o
abre-se demasiado lentamente. mesmo lado.
B | A fechaduradaportados quartos abre-se H | O selector de chuveiro ndo se consegue

em sentido contrério ao que € 16gi co.

comandar com maos ensaboadas.

C | Ocomando daTV é confuso e tem botoes |

O frigorifico do mini-bar esta confinado e

apagatodas as luzes do quarto.

indteis. aguece muito por fora.
D | O comando do ar condicionado é confuso. J | Aparecem centopeias.
E | Ointerruptor de luzesjunto a camanéo K | Os produtos disponiveis para pequeno

almocgo ndo estdo identificados.

F | Olavatério é demasiado alto e perde a
agua (em 2 min.) por mau funcionamento
davévulaautomatica.

Nota: Estéo reunidos problemas, todos reais, de duas unidades hoteleiras de P. D.. Vérios dos
problemasforam comuns as duas; e alista esta abreviada a talvez metade das anomalias.
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- Problema D

Um hotd compra frequentemente laranjas a um fornecedor que Ihas vende em
embalagens de contelido nomind 2,5 kg. A quantidade deve-se situar entre 2,43 kg
(condicéo da parte do comprador), com AQL = 1,5 %, e 2,60 kg (da parte do vendedor),
comAQL =1 %.

Dum lote encomendado, pesou-se uma amostra com adequado nimero de
embaagens, segundo a norma americana ANSI/ASQC Z1.9-1980 (antiga MIL-STD-414)
—equivaente anorma internaciona |SO 3951— e obtiveram-se os resultados (em kg) da
Tabela 2.

Tabela 2
| 248 | 255 | 252 | 253 | 243 | | 254 | 251 | 249 | 260 | 249 |

a) (Cotacdo, 85 %) Determine, através desta amosira, a aceitabilidade da encomenda
(«acate» ou «regetada»).

b) (Cotacdo, 15 %) Suplementarmente, ache um outro limite do interesse do vendedor
gue invertesse a aceitabilidade obtida na dinea anterior.

L)

L)
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