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Conteudo Programaético:
Objetivo:

A disciplina Gerenciamento da Qualidade Total tem como objetivo principal desenvolver os conhecimentos e habilidades
dos participantes na formulacdo, escolha e implementacao de estruturas organizacionais compativeis com as suas
estratégias competitivas e filosofias corporativas sendo estas compativeis com os conceitos e principios da Teoria da
Qualidade. Desta forma, visa apresentar os conceitos ligados a técnicas para solucionar problemas e melhorar processos,
desenvolver sistemas da qualidade tendo como critérios balizadores a ISO 9000 e o Prémio Nacional da Qualidade,
desenvolver sistemas de gestdo modelados nos conceitos e principios da teoria da qualidade e indicadores de desempenho
modelados pela caracterizagéo das estruturas organizacionais e suas estratégias de acao, com vistas a promover, dentro
da organizacéo a busca pela vantagem competitiva.

Programa:

Um estudo evolutivo do conceito da teoria da qualidade sob o aspecto filoséfico e pratico: Histérico da Teoria da Qualidade.
Um estudo evolutivo do conceito da teoria da qualidade sob o aspecto filoséfico e pratico: Analise Comparativa dos
Conceitos de Teoria da Qualidade a luz dos Gurus e Estudo dos Principios da Teoria da Qualidade. Metodologias de
andlise e melhoria de processos. Ferramentas de avaliacdo da qualidade: Diagrama de Pareto. Estratificacdo. Histogramas.
Diagrama de Tendéncia. Box-plot. Brainstorming. Diagrama de Causa-e-Efeito. Lista de Verificacdo. Cronograma.
Fluxograma. Diagrama de Relagdo. Ciclo PDCA. CE P. 5W2H1S. Metodologias de analise e melhoria de processos.
Modelos de metodologias: Modelo -QC Story- e -WV- de melhoria continua e suas aplica¢des. Administracéo de Servi¢os:
Comportamento dos Clientes; Conexdo com os Clientes; Qualidade Em Servigos; Administragdo Estratégica de Servicos.
Administracéo de servigcos: O Modelo ServQual e Qfd. Sistema da qualidade. ISO 9000: As Normas da Familia ISO 9000.
Plano de Implantacéo e Implementacdo de um Sistema da Qualidade. Certificagcdo de um Sistema da Qualidade. Modelos
Conceituais e Préticos para a Gestao pela Qualidade Total: Os Principais Modelos de Sistemas Aplicados. Avaliacédo de
Desempenho do Negdcio: Sistema de Indicadores e Modelos de Avaliagéo de Desempenho. Sistema da Qualidade.
Prémios da qualidade: Histérico dos Prémios da Qualidade no Mundo. O Prémio Nacional da Qualidade. Fundamentos
Conceituais dos Critérios de Exceléncia.

Ementa:

CONCEITO DE QUALIDADE TOTAL. COMPETITIVIDADE COMO FUNGAO DA QUALIDADE E DA PRODUTIVIDADE.
ASPECTOS CULTURAIS E COMPORTAMENTAIS DA IMPLANTAGAO DOS SISTEMAS DA QUALIDADE. NORMAS
SOBRE SISTEMAS E DE GESTAO E QUALIDADE (SERIES ISO 9003 E NB 9003). METODOLOGIAS DE
IMPLANTACAO. CIRCULOS DE CONTROLE DE QUALIDADE - CCQ.
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