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| — Atribuicoes e atividades profissionais relativas a qualificagdo ou a habilitagédo profissional,
que justificam o desenvolvimento das competéncias previstas nesse componente curricular.

* Aplicar as ferramentas da gestao da qualidade no desenvolvimento das diversas atividades logisticas. ¢ Participar de feiras, seminarios, congressos,
simpésios de tecnologia. * Cooperar no desenvolvimento de novos produtos, servigos, processos operacionais e inovagdes tecnoldgicas.

« Identificar oportunidades e ameacas para o mercado inovador. * Atender as metas gerais e especificas da empresa. * Participar do processo criativo. ¢
Pesquisar tendéncias no setor.

« Utilizar sistemas de planejamento de recursos empresariais * Executar softwares e automagao dos processos e operagdes para area de logistica. *
Contribuir com a organizagado empresarial no contexto externo e interno.

Aplicar as ferramentas da gestdo da qualidade no desenvolvimento das diversas atividades logistica. Planejar e avaliar oportunidades de melhorias nas
atividades logisticas Utilizar ferramentas da qualidade para apoiar a gestao de decisdo reversa.

Aplicar as ferramentas da gestdo da qualidade no desenvolvimento das diversas atividades logisticas * Participar de feiras, seminarios, congressos,
simposios de tecnologia ¢« Cooperar no desenvolvimento de novos produtos, servigos, processos operacionais e inovagoes tecnolégicas ¢ Utilizar sistema

Il - Competéncias, Habilidades e Bases Tecnolégicas do Componente Curricular

Competéncias

1. Analisar os conceitos e a evolugao da gestédo de servigos e da qualidade.

2. Correlacionar as caracteristicas dos bens quanto a sua tangibilidade e intangibilidade.

3. Desenvolver um sistema de qualidade no processo de prestacao de servicos.

4. Identificar técnicas de atendimento adequadas que proporcionem a satisfagao do cliente.

Habilidades

1.1. Usar teorias e principios da qualidade e gestédo de servicos.

2.1. Utilizar dados e informacdes referentes as caracteristicas dos bens analisados.

3.1. Cumprir as politicas, normas e controles da qualidade utilizada em produtos e servigos que possibilitem a satisfagdo dos clientes.
3.2. Identificar instrumentos de corregao de desvios. 4. Verificar custos para implantacao da qualidade no atendimento ao cliente.

Bases Tecnoldgicas

1. Conceitos e principios da qualidade:

1.1. as abordagens da qualidade;

1.2. as dimensodes da qualidade;

1.3. nichos da qualidade;

1.4. erros da qualidade.

2. Evolugéo da qualidade:

2.1. os 4 estagios da qualidade;

2.2. evolugao dos conceitos.

3. Classificagao das organizagoes:

3.1. bens tangiveis e intangiveis; caracteristicas do servigo:
3.1.1. intangibilidade;

3.1.2. heterogeneidade;

3.1.3. inseparabilidade;

3.1.4. perecibilidade;

3.1.5. planejamento, programacéao e controle dos sistemas de servigos.
4. Qualidade e melhoria dos sistemas de servicos:
4.1. ferramentas da qualidade;

4.2, sistema de qualidade iso;

4.3. andlise de sistemas da qualidade;

4.4. benchmarking;

4.5. servigo de atendimento ao cliente;

4.6. housekeeping — 5s;

4.7. kaizen.

5. Instrumentos de corregao de desvios.

6. Custos da qualidade.

Ill - Procedimento Didatico e Cronograma de Desenvolvimento

Habilidades Bases Tecnoldgicas Procedimentos Didaticos De Até
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1.1. Usar teorias e principios da
qualidade e gestao de servigos. ;

1.1. Usar teorias e principios da
qualidade e gestdo de servicos. ;

1.1. Usar teorias e principios da
qualidade e gestdo de servicos. ;

2.1. Utilizar dados e informacdes
referentes as caracteristicas dos
bens analisados. ;

2.1. Utilizar dados e informacdes
referentes as caracteristicas dos
bens analisados. ;

3.1. Cumprir as politicas, normas
e controles da qualidade utilizada
em produtos e servigos que
possibilitem a satisfagdo dos
clientes. ;

3.1. Cumprir as politicas, normas
e controles da qualidade utilizada
em produtos e servigos que
possibilitem a satisfagdo dos
clientes. ;
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1. Conceitos e principios da qualidade: ; Aula expositiva e dialogada, utilizando quadro 23/07/18 03/08/18
branco e projetor. Analise de artigos, simulagoes,
pesquisa individual ou em grupo, estudo de casos,
apresentacgao de videos.
Aula expositiva e dialogada, utilizando quadro
1.1. as abordagens da qualidade; ; 1.2. as  branco e projetor. Analise de artigos, simulagoes,
X o N IR 06/08/18 17/08/18
dimensodes da qualidade; ; pesquisa individual ou em grupo, estudo de casos,
apresentagao de videos.
Aula expositiva e dialogada, utilizando quadro
1.3.'n|chos da qualidade; ; 1.4. erros da branct.) e ;.)ro!et'or. Analise de artigos, simulagoes, 20/08/18 31/08/18
qualidade. ; pesquisa individual ou em grupo, estudo de casos,
apresentacgao de videos.
Aula expositiva e dialogada, utilizando quadro
2. Evolugio da qualidade: ; branco e projetor. Analise de artigos, simulagdes, 03/09/18 14/09/18
pesquisa individual ou em grupo, estudo de casos,
apresentacgao de videos, apresentacao de seminario.
2 Evolugio da qualdades 24,054 NS PS¢ dlognds utianco quadro
estagios da qualidade;; 2.2. evolugao dos ° € projetor. 90s, goes, 17/09/18 28/09/18
N 3 pesquisa individual ou em grupo, estudo de casos,
conceitos. ; = .
apresentagao de videos.
Aula expositiva e dialogada, utilizando quadro
3. Classificagdo das organizagées: ; brancc_: e Pro;_et_or. Analise de artigos, simulagdes, 01/10/18 12/10/18
pesquisa individual ou em grupo, estudo de casos,
apresentacao de videos.
3.1.1. intangibilidade; ; 3.1.2. . . -
heterogeneidade;; 3.1.3. inseparabilidade;; bﬁ:r:i:zporsol't:t’zre :ﬂﬁg:z: :rttlillz::ds(i,n:‘:laa d:':)es
3.1.4. perecibilidade; ; 3.1.5. planejamento, ° € projetor. g0s, goes, 15/10/18 26/10/18
= N pesquisa individual ou em grupo, estudo de casos,
programacao e controle dos sistemas de = . = )
o h apresentacgdo de videos, apresentagao de seminario.
servigos. ;
Aula expositiva e dialogada, utilizando quadro
4. C?uall.d.ade e melhoria dos sistemas de branct? e ;.)ro!et'or. Analise de artigos, simulagoes, 20/10/18 02/11/18
servigos: ; pesquisa individual ou em grupo, estudo de casos,
apresentacao de videos.
4. Qualidade e melhoria dos sistemas de Aula expositiva e dialogada, utilizando quadro
servigos: ; 4.1. ferramentas da qualidade; ; branco e projetor. Analise de artigos, simulagées,
H . o J IR 05/11/18 16/11/18
4.2. sistema de qualidade iso; ; 4.3. andlise pesquisa individual ou em grupo, estudo de casos,
de sistemas da qualidade; ; apresentacao de videos.
4. Qualidade e melhoria dos sistemas de Aula expositiva e dialogada, utilizando quadro
servigos: ; 4.4. benchmarking; ; 4.5. servico branco e projetor. Analise de artigos, simulagées, 191118 30/11/18
de atendimento ao cliente; ; 4.6. pesquisa individual ou em grupo, estudo de casos,
housekeeping - 5s; ; apresentacao de videos.
Aula expositiva e dialogada, utilizando quadro
5. Instrumentos de corregao de desvios.; branco e projetor. Analise de artigos, simulagées, 03/12/18 07/12/18

6. Custos da qualidade.;

pesquisa individual ou em grupo, estudo de casos,
apresentacao de videos.

IV - Plano de Avaliagao de Competéncias

Competéncias

1. Analisar os conceitos e
a evolugéao da gestao de
servigos e da qualidade.

2. Correlacionar as
caracteristicas dos bens
quanto a sua tangibilidade
e intangibilidade.

3. Desenvolver um
sistema de qualidade no
processo de prestacio de
servigos.

4. Identificar técnicas de
atendimento adequadas
que proporcionem a
satisfagao do cliente.

Instrumento(s) e Procedimentos de Avaliagcdo Critérios de Desempenho

Observagao Direta ; Estudo de Caso ;
Participagcdo em Aula ; Simulagdes ;

Avaliacao Pratica ; Simulagoes ; Projeto ;

Observacao Direta ; Seminario/Apresentagao ;
Trabalho/Pesquisa ; Estudo de Caso ;

Observacgao Direta ; Participagdo em Aula ;
Simulagées ; Trabalho/Pesquisa ;

Evidéncias de Desempenho

Coeréncia/Coesao ; Clareza
na Expresséao Oral e Escrita ;
Relacionamento de Conceitos

Compreender os conceitos da evolugdo da
qualidade e aplicar os principios da gestao
da qualidade nos servigos.

Criatividade na Resolugao de
Problemas ; Pontualidade e
Cumprimento de Prazos ;
Coeréncia/Coesao ;
Relacionamento de Ideias ;

Compreender os conceitos e desafios, da
gestdo de bens intangiveis.

Compreender e aplicar as politicas, normas
e controles da qualidade utilizada m produtos
e servigos que possibilitem a satisfagao dos
clientes. Identificar instrumentos de corregao
de desvios.

Interatividade, Cooperagao e
Colaboragao ; Relacionamento
de Conceitos ; Clareza na
Expresséo Oral e Escrita ;

Relacionamento de Conceitos
; Atendimento as Normas ;
Cumprimento das Tarefas
Individuais ;

Verificar custos para implantacédo da
qualidade no atendimento ao cliente.

V — Plano de atividades docentes

Atividade Previstas

Projetos e Agoes
voltados a
reducgdo da

Evasao Escolar

Atendimento a alunos por
meio de agoes e/ou projetos
voltados a superagao de
defasagens de aprendizado
ou em processo de
Progressao Parcial

Participagdao em
reunides com
Coordenador de
Curso e/ou previstas
em Calendario
Escolar

Preparo e corregao
de avaliagoes

Preparo de
material didatico

Integracao e bate papo
cm os alunos, sobre a

Material teérico,

Observar a dificuldade de X X
pesquisa em sites

23/07 Reuniao

Julho importancia do curso e aprendizagem dos alunos, Avaliagéo diagndstica X
X L P com o tema planejamento
oportunidades de avaliagao diagnéstica lidad
mercado. qualidade
Acompanhamento do . Elaboragao de ix
Agosto desempenho dos alunos e I_.gvantamento das Iacynas e Planeja_me~nto de atividades e estudos 04/08 R'eu'mao
N dificuldades de aprendizagem avaliagoes Pedagégica
frequéncia de caso.
Setembro Atividades em grupo, Atividades com revisdo do contetido, | Planejamento de Elaboragao de 01/09 - Reuniao e
evidenciando as dificuldades de| para observagao de dificuldade de avaliagoes atividades e estudos| curso
aprendizagem. aprendizagem. de caso. 24/09 - Reunido do
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Conselho de
escola.
Acompanhamento do Analise de temas Elaboracao de OGIL(L'CE(:::HO
Outubro desempenho das atividades |Recuperagao de alunos com defasagem a serem atividades e estudos| 27/10 - Reuniio
propostas intensificados de caso. P
pedagdgica
Acompanhamento do Planeiamento das Elaboracao de
Novembro desempenho das atividades |Recuperagao de alunos com defasagem avja"a Ses atividades e estudos|
propostas ¢ de caso.
Analise de desempenho final do| Analise sobre o resultado junto ao  |Analise final junto| Planejamento das | 01/12 - Reuniao
Dezembro A o )
moédulo conselho. ao conselho avaliagoes de planejamento.

VI — Material de Apoio Didatico para Aluno (inclusive bibliografia)

videos,artigos

BALLESTRO, Alvarez. Administracdo da Qualidade e Produtividade. Sdo Paulo. Editora Atlas. CHIAVENATO, Idalberto. Introducéo a Teoria Geral da
Administracéo. Rio de Janeiro, Elsevier: 2003. CIERCO, Agilberto Alves et al. Gestdo da Qualidade. Rio de Janeiro, Editora FGV: 2003. Revistas,

VIl - Propostas de Integragao e/ou Interdisciplinares e/ou Atividades Extra

Atividade Extra

Pesquisa sobre 1ISO 9000

Propostas de Integragéo e/ou Interdisciplinares
Integragdo com a area de informatica

VIIl — Estratégias de Recuperagao Continua (para alunos com baixo rendimento/dificuldades de aprendizagem)

A avaliagdo sera continua, gerando oportunidades para que o aluno reflita sobre a sua evolugao, verificando sua assiduidade, participacao em sala de
aula e atividades de classe

IX — Identificagao:

Nome do Professor

ALESSANDRA AMARAL SACOMANI;

Assinatura Data 24/08/2018

X — Parecer do Coordenador de Curso:

O Plano de Trabalho Docente esta de acordo com o Plano de Curso.

Nome do Coordenador:

Assinatura: Data: 24/08/18

Data e ciéncia do Coordenador Pedagégico

XI - Replanejamento

Data

Imprimir

Descrigéo
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