
 

CURSO BACHARELADO EM ADMINISTRAÇÃO 

DISCIPLINA / UNIDADE CURRICULAR GESTÃO DA QUALIDADE: FERRAMENTAS 

UNIDADE DE FORMAÇÃO DE COMPETÊNCIAS (UFC) UFC DESIGN ORGANIZACIONAL 

CARGA HORÁRIA 30 HORAS 

 
EMENTA: 
A disciplina apresentará a evolução, os principais conceitos, metodologias, programas e ferramentas usadas pela 
Qualidade. A abordagem será a partir do entendimento do que é qualidade em suas diversas dimensões e as 
principais ferramentas utilizadas em três dimensões: básicas, de planejamento e de suporte à melhoria. Serão ainda 
apresentadas na disciplina as principais ferramentas da qualidade: Fluxograma, Check List, Histograma, 
Estratificação, Diagramas: Pareto, Causa e Efeito, Dispersão, Relações, Afinidades, Árvore e de Setas. Outras 
ferramentas importantes: Gráficos de Controle, Matriz GUT, Processo Decisório. No estudo da Metodologia do QFD- 
Desdobramento da Função Qualidade, Noções de FMEA, Six Sigma e do BSC e os indicadores de desempenho. 
Também serão abordados os temas de gestão da qualidade na área de serviços e as ferramentas ServQual e 5 
Gaps. Para finalizar serão apresentados temas mais recentes como o impacto da indústria 4.0 nos processos da 
qualidade. Será discutida a importância da qualificação das pessoas para realizar uma gestão com excelência.  

PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS  

 Aulas expositivas disponibilizadas em Roteiros Interativos no Ambiente Virtual de Aprendizagem - AVA; 

 Desenvolvimento de atividades de reflexão e debates entre alunos-alunos e alunos-professores via Ambiente Virtual de 
Aprendizagem - AVA (fórum); 

 Realização de debates e explicações via Lives, Chats e aulas ao vivo em Estúdio; 

 Esclarecimento de dúvidas e realização de discussões via chat com o Professor da disciplina; 

 Indicação de Referências (bibliográficas e audiovisuais) para ampliação do conhecimento. 

SISTEMÁTICA DE AVALIAÇÃO 
A avaliação será realizada com base nos objetivos propostos, levando-se em conta: 

 Leitura dos textos indicados e a interação com os colegas da EaD;  

 Realização de Atividades Pedagógicas On-line (APOL); 

 Uma prova objetiva – no Ambiente Virtual de Aprendizagem - AVA – realizada no polo de apoio presencial; 

 Uma prova discursiva interdisciplinar – realizada no polo de apoio presencial. 

COMPETÊNCIAS 

 Entender os diferentes conceitos da qualidade 

 Saber aplicar técnicas de padronização de processos,  

 Desenvolver programas de melhoria contínua e reconhecer critérios de definição da qualidade de produto;  

 Aplicar os conceitos de qualidade visando melhoria da produtividade e competitividade da Organização;  

 Desenvolver a coleta de dados para análise;  

 Desenvolver gestão da implantação e desenvolvimento da qualidade total, Six Sigma, BSC e de Sistemas de 
medidas de desempenho baseado em indicadores; 

 Planejar, definir políticas, diretrizes e objetivas da qualidade.  

 Aplicar, calcular e analisar as ferramentas da qualidade: Check List, Diagramas de Pareto; Causa e Efeito; 
Histogramas e Diagrama de Dispersão, Mapeamento de Processo, Fluxogramas, Histogramas, Cartas de 
Controle, Diagrama da Árvore, Matriz GUT, Processo Decisório, entre outras ferramentas pertinentes para 
manter o padrão da qualidade de uma organização pública ou privada, indústria, varejo, comércio e prestadora 
de serviços 

CONHECIMENTOS 

 Conceitos de qualidade e ferramentas; 

 Ferramentas básicas da qualidade: Fluxograma, Check List, Histograma; Estratificação, Diagramas de Pareto, Causa 
Efeito, Dispersão; 

 Ferramentas para o processo de decisão: Diagramas: Relações, Afinidades, Árvore e de Setas, Gráficos de 
Controle, Matriz GUT, Processo Decisório; 

 Metodologia do QFD- Desdobramento da Função Qualidade, Noções de FMEA, Six Sigma e do BSC e os 
indicadores de desempenho; 

 Metodologia ServQual e 5 Gaps; 

 Noções do impacto da indústria 4.0 nos processos de qualidade.  
 
 



HABILIDADES 

 Habilidade em compreender em que contexto a qualidade evoluiu; 

 Habilidade em descrever os principais conceitos, metodologias e programas da qualidade; 

 Habilidade em entender que a qualidade acontece nas dimensões básicas, operacionais e estratégias; 

 Habilidade em dominar as ferramentas simples da qualidade; 

 Habilidade em definir as ferramentas mais adequadas para resolução de problemas; 

 Habilidade em analisar a importância do processo decisório; 

 Habilidade em identificar os desafios em utilizar os modelos ServQual e 5 Gaps.  
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