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	Plano de Curso nº 288   aprovado pela portaria Cetec nº 733  de 11/09/2015

	Etec Juscelino Kubitschek de Oliveira

	Código:166
	Município: Diadema

	Eixo Tecnológico: Gestão e Negócios

	Habilitação Profissional: Técnica em Nível Médio de Técnico em Logística 

	Qualificação: Técnica de Nível Médio de Técnico em Logística 

	Componente Curricular: Gestão da Qualidade Total

	Módulo: III
	C. H. Semanal: 2,5

	Professor: Viviane Andrade Menardi


	I – Atribuições e atividades profissionais relativas à qualificação ou à habilitação profissional, que justificam o desenvolvimento das competências previstas nesse componente curricular.

	Atribuições e Responsabilidades 
Trabalhar de acordo com as normas ambientais, de saúde e de segurança no trabalho. 

Desenvolver gestão da qualidade em atividades logísticas. 

Valores e Atitudes 
Estimular a organização. 

Incentivar a cooperação. 

Estimular a criatividade. 




II – Competências, Habilidades e Bases Tecnológicas do Componente Curricular
Componente Curricular: Gestão da Qualidade Total









Módulo: III
	Nº
	Competências
	Nº
	Habilidades
	Nº
	Bases Tecnológicas

	1

2

3

4
	Analisar os conceitos e a evolução da gestão de serviços e da qualidade.

Analisar as características dos bens quanto a sua tangibilidade e intangibilidade.

Desenvolver um sistema de qualidade no processo de prestação de serviços.

Avaliar técnicas de atendimento adequadas que proporcionem a satisfação
 do cliente.
	1.1

2.1

3.1

3.2

4.1


	Usar teorias e princípios da qualidade e gestão de serviços.

Utilizar dados e informações referentes às características dos bens analisados.

Cumprir as políticas, normas e controles da qualidade utilizada em produtos e serviços que possibilitem a satisfação dos clientes.

Identificar instrumentos de correção de desvios.

Promover ações que possibilitem um controle de qualidade no atendimento do cliente.
	1

2
3
4

	Conceitos e princípios da qualidade:

- As abordagens da qualidade;

- As dimensões da qualidade;

- Nichos da qualidade;

- Erros da qualidade.

Evolução da qualidade:

- Os 4 estágios da qualidade;

- Evolução dos conceitos.

Classificação das organizações:

- Bens tangíveis e intangíveis - características do serviço:

   intangibilidade;

   heterogeneidade;

   inseparabilidade;

   perecibilidade;

   planejamento, programação e controle dos sistemas de serviços.

- Qualidade e melhoria dos sistemas de serviços:

   ferramentas da qualidade.

- Sistema de qualidade ISO;
  Análise de sistemas da qualidade;

  Benchmarking;

  Serviço de atendimento ao cliente;

  Housekeeping – 5S;

  Kaizen;

  Instrumentos de correção de desvios

- Custos da qualidade.


III – Procedimento Didático e Cronograma de Desenvolvimento

Componente Curricular: Gestão da Qualidade Total









Módulo: 3º Noturno
	Habilidade
	Bases Tecnológicas 
	Procedimentos Didáticos
	Cronograma/ 

Dia e Mês

	Nivelamento
	Apresentação das Bases Tecnológicas, Habilidades,

Competências que serão desenvolvidas no decorrer do curso.

Apresentação do docente/discentes; e metodologia de trabalho (ensino/avaliação).
	Aula expositiva dialogada; uso de lousa.
	21/7

	1.1. Usar teorias e princípios da qualidade e gestão de serviços.
	1. Conceitos e princípios da qualidade:

- as abordagens da qualidade;

- as dimensões da qualidade.
	Aula expositiva; uso de lousa; discussão e debate.

Exercícios de fixação.
	28/7

	
	1. Conceitos e princípios da qualidade:

- as dimensões da qualidade;

- nichos da qualidade;

- erros da qualidade.
	Correção dos exercícios;

Aula orientada; estudo dirigido.
	04/08

	2.1. Utilizar dados e informações referentes às características dos bens analisados.
	2. Evolução da qualidade:

- os 4 estágios da qualidade.

- evolução dos conceitos.
	Aula expositiva dialogada; uso de recurso audiovisual;

Exercícios de fixação e correção.
	11 à 18/08

	
	Conceitos, princípios e evolução da qualidade.
	Estudo de caso
	25 à 01/09

	
	Conceitos, princípios e evolução da qualidade.
	Aula expositiva com revisão do conteúdo Atividade de avaliação escrita.
	15/09

	3.1. Cumprir as políticas, normas e controles da qualidade utilizada em produtos e serviços que possibilitem a satisfação dos clientes.

3.2. Identificar instrumentos de correção de desvios.


	3. Classificação das organizações:

- bens tangíveis e intangíveis. 

Características do serviço:

- intangibilidade.

- heterogeneidade.

- inseparabilidade.

- perecibilidade.

- planejamento, programação e controle dos sistemas de serviços.
	Correção da avaliação;

Aula expositiva dialogada;

Exercícios de fixação + correção.
	22/09 à 06/10

	4.1 Promover ações que possibilitem um controle de qualidade no atendimento do cliente
	Qualidade e melhoria dos sistemas de serviços:

- ferramentas da qualidade.

- sistema de qualidade ISO.

- análise de sistemas da qualidade.

- benchmarking.
	Aula expositiva dialogada; Estudo de caso.
	13/10 à 20/10

	
	Qualidade e melhoria dos sistemas de serviços:

- serviço de atendimento ao cliente.

- housekeeping – 5S.

- kaizen.
	Ensino com pesquisa; e apresentação de seminário.
	27/10 à 10/11

	4.1 Promover ações que possibilitem um controle de qualidade no atendimento do cliente.
	Instrumentos de correção de desvios.

4. Custos da qualidade.
	Aula expositiva dialogada; uso de lousa e recursos audiovisuais;

Exercícios de fixação + correção.
	17/11

	
	Classificação das organizações;

Características dos serviços;

Qualidade e melhoria dos sistemas de serviços;

Instrumentos de correção de desvios.
	Aula expositiva com revisão do conteúdo Atividade de avaliação escrita.
	24/11

	
	Classificação das organizações;

Características dos serviços;

Qualidade e melhoria dos sistemas de serviços;

Instrumentos de correção de desvios.
	Correção da avaliação;

Aula expositiva dialogada.
	01/12

	4.1 Promover ações que possibilitem um controle de qualidade no atendimento do cliente.
	4. Custos da qualidade.
	Aula expositiva dialogada; uso de lousa e recursos audiovisuais;

Debate com revisão de conteúdo.
	08/12 à 15/12


IV - Plano de Avaliação de Competências
	Competência
	Instrumento(s) e Procedimentos de Avaliação1
	Critérios de Desempenho
	Evidências de Desempenho

	1. Analisar os conceitos e a evolução da gestão de serviços e da qualidade.
	Estudo dirigido; Observação direta; Prova escrita; Participação/Frequência.
	- Assiduidade; 

- Organização; 

- Pontualidade e cumprimento de prazos; 

- Relacionamento de conceitos.
	Participar e demonstrar conhecimento em relação à competência, através das atividades propostas.

	2. Analisar as características dos bens quanto a sua tangibilidade e intangibilidade.
	Exercícios; Estudo de caso; Prova escrita; Participação/Frequência.
	- Assiduidade; 

- Organização; 

- Pontualidade e cumprimento de prazos; 

- Relacionamento de conceitos.
	Participar e demonstrar conhecimento em relação à competência, através das atividades propostas.

	3. Desenvolver um sistema de qualidade no processo de prestação de serviços.
	Seminário; Estudo de caso; Prova escrita; Participação/Frequência.
	- Assiduidade; 

- Comunicabilidade; 

- Organização; 

- Pontualidade e cumprimento de prazos; 

- Relacionamento de conceitos.
	Participar e demonstrar conhecimento em relação à competência, através das atividades propostas.

	4. Avaliar técnicas de atendimento adequadas que proporcionem a satisfação do cliente.
	Observação direta; Prova escrita; Participação/Frequência.
	- Assiduidade; 

- Organização; 

- Pontualidade e cumprimento de prazos; 

- Relacionamento de conceitos.
	Participar e demonstrar conhecimento em relação à competência, através das atividades propostas.


V – Plano de atividades docentes*

	Atividades Previstas
	Projetos e Ações voltados à redução da Evasão Escolar
	Atendimento a alunos por meio de ações e/ou projetos voltados à superação de defasagens de aprendizado ou em processo de Progressão Parcial
	Preparo e correção de avaliações
	Preparo de material didático
	Participação em reuniões com Coordenador de Curso e/ou previstas em Calendário Escolar

	Julho
	Aplicação de atividade de nivelamento.
	Observação direta para detectar lacunas de aprendizagem e realização de recuperação continua.
	Organização e correção de atividades de nivelamento. 
	
	Reunião Pedagógica e Planejamento de área

	Agosto
	Indicação/sugestão de material complementar.
	Observação direta para detectar lacunas de aprendizagem e realização de recuperação continua.
	Organização e correção de estudo de caso.
	Organização de material de apoio para as lacunas de aprendizagem.
	 Reunião de discentes 

	Setembro
	Indicação/sugestão de material complementar.
	Observação direta para detectar lacunas de aprendizagem e realização de recuperação continua.
	Organização e correção de prova escrita.
	Organização de material de apoio para as lacunas de aprendizagem.
	Reunião de curso, conselho intermediário de classe.

	Outubro
	Estudo do meio no shopping e Jornada do consumidor.
	Observação direta para detectar lacunas de aprendizagem e realização de recuperação continua.
	Organização e orientação de seminário.
	Organização de material de apoio para as lacunas de aprendizagem.
	

	Novembro
	Feira de TCC.
	Observação direta para detectar lacunas de aprendizagem e realização de recuperação continua.
	Organização e correção de prova escrita.
	Organização de material de apoio para as lacunas de aprendizagem.
	

	Dezembro
	
	
	
	
	Reunião pedagógica, Planejamento e Conselho de classe final


*Preencher com as atividades que serão desenvolvidas no mês
	VI – Material de Apoio Didático para Aluno (inclusive bibliografia)

	- CARPINETTI, Luiz Cesar Ribeiro, Gestão da Qualidade: conceitos e técnicas - 2ª Edição, São Paulo, Atlas 2012.
- NETO, João Batista M. Ribeiro [et al.]. Sistemas de Gestão Integrados. Qualidade, Meio ambiente, Responsabilidade social, Segurança e saúde no trabalho. 2ª Ed. São Paulo: SENAC, 2010.
- PALADINI, Edson Pacheco, Gestão da Qualidade: teoria e prática 3ª Edição, São Paulo, Atlas 2012.

- Artigos, textos e vídeos.


	VII – Propostas de Integração e/ou Interdisciplinares e/ou Atividades Extra

	Atividades sobre ISO e Estudo de Caso de diversas das organizações para verificar a aplicabilidade e Jornada do Consumidor


	VIII – Estratégias de Recuperação Contínua (para alunos com baixo rendimento /dificuldades de aprendizagem)

	O processo de recuperação contínua se dará no dia a dia, com intervenções imediatas, revisão de conteúdo, correção de exercícios e de prova com direcionamento dirigido às dificuldades específicas.


	IX – Identificação:

Nome do professor: Viviane Andrade Menardi 
Assinatura:                                                                                           Data: 31/07/17


	X – Parecer do Coordenador de Curso:
O plano de trabalho docente está de acordo com o Plano de Curso, em especial ao que está definido para este componente curricular, atendendo assim aos parâmetros estabelecidos pelo CETEC.
Nome do Coordenador: Cláudia Aparecida Siola Fiorotti

Assinatura:                                                                                          Data: 31/07/2017  
____________________________________
Data e ciência do Coordenador Pedagógico



	XI– Replanejamento

	


Plano de Trabalho Docente – 2017





Ensino Técnico
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