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Métodos de melhoria da qualidade e da 
produtividade em organizações industriais e de 

serviços (Gestão, a operação e as relações com 
mercados das organizações 4.0) 

 
Regime Presencial:  

45 horas. 

 

2. PROFESSOR(ES) MINISTRANTE(S) 
Edson Pacheco Paladini (edson.paladini@ufsc.br) 

 

3. PRÉ-REQUISITO(S) 
CÓDIGO NOME DA DISCIPLINA 

---- ---- 
 

4. EMENTA 
 
Organizações 4.0: gestão, operação e relações com mercados. Características da qualidade e da 
produtividade em produtos industriais, serviços e métodos. Conceitos e características dos produtos. 
Gestão de serviços com foco na qualidade e na produtividade. Produto Ampliado. Produtização e 
servitização.  
Características práticas da avaliação da qualidade e da produtividade. Componentes estratégicos, táticos 
e operacionais. Posturas a adotar e a evitar na avaliação da qualidade da produtividade.  
Impacto da Indústria 4.0 nos modelos de Avaliação da Qualidade e da produtividade.  
Conceitos e características dos indicadores da qualidade e da produtividade. Ambientes para a avaliação 
da qualidade e da produtividade com o uso de indicadores. As dimensões operacional, tática e estratégica 
dos indicadores. Relação do indicador com o contexto da avaliação. Estrutura de um indicador. 
Indicadores da Qualidade e da Produtividade aplicados em organizações geradoras ou prestadoras de 
serviços.  
Aplicações de Indicadores em áreas como Saúde, Engenharias, Pesquisa e Desenvolvimento em 
Tecnologia, Transformação Digital, Alimentos, Geração e Prestação de Serviços.  
O conceito atual de melhoria.  
Estratégias, métodos e ferramentas na produção de melhorias: características e resultados esperados. 
Gestão focada na qualidade, na produtividade e gestão focada no cliente. Métodos da gestão com foco 
na melhoria. Kaizen: Filosofia e método de melhoria da qualidade e da Produtividade. Gestão da rotina 
com ênfase na melhoria da qualidade e da produtividade. 
Modelos quantitativos de avaliação da qualidade e da produtividade.  
Modelos básicos de Controle Estatístico de Processos. 
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5. OBJETIVOS 
 

Esta disciplina visa, fundamentalmente, atualizar conceitos, métodos e modelos que 
destinam–se a produzir melhorias em termos da qualidade e também da produtividade em 
organizações industriais e de serviços. 

O foco da disciplina é a análise da gestão, da operação e das relações com mercados das 
chamadas organizações 4.0, ou seja, organizações produtivas de todos os setores, sejam 
produtoras de bens tangíveis ou prestadoras de serviços, que nasceram e se criaram no contexto 
da Indústria 4.0. Ou então, em situação mais comum, passaram a operar com algum tipo de 
ênfase nos princípios da Indústria 4.0. 

Pretende–se analisar as características gerais das chamadas Organizações 4.0 e discutir 
os modelos atuais de gestão, operação e relações com mercados das organizações 4.0.  

Em termos mais amplos, a disciplina visa estudar os modelos de gestão e avaliação da 
qualidade e da produtividade no contexto da Indústria 4.0. 

Também é meta da disciplina ampliar a discussão dos modelos de Gestão e Avaliação da 
Qualidade e da Produtividade para além dos limites dos processos produtivos, de forma a não 
apenas para atualizar conceitos e métodos da Gestão e Avaliação da Qualidade e da 
Produtividade, porém, mais em geral, analisar tais elementos no cenário das novas 
características da Engenharia de Produção como um todo.     
 

 

6. CONTEÚDO PROGRAMÁTICO 
 
1.   Organizações 4.0: Gestão, Operação e Relações com Mercados.  
1.1.  A Indústria 4.0 e as Organizações 4.0  
1.2.  A Transformação Digital na realidade das Organizações 4.0  
1.3. Organizações 4.0 e os novos processos de interação com mercados consumidores e 

sociedade em geral 
1.4.  Organizações 4.0 e Inovação 

• Estudo de caso 1: Inovação, planejamento e gestão da qualidade (ou: como a inovação 
mudou radicalmente a lógica da gestão da qualidade). 

• Estudo de caso 2: Como a inovação constrói e destrói empresas (ou: lições aprendidas 
com ascensão e queda de organizações inovadoras) 

• Estudo de caso 3: Inovação e características de mercado (ou: o mercado pode destruir 
as inovações) 

  
2.  Características da Qualidade e da Produtividade em produtos industriais, serviços e 

métodos.  
2.1.  Qualidade  
2.2.  Produtividade 
2.3.  Qualidade e produtividade  
 
3.  Gestão de bens e serviços com foco na Qualidade e na Produtividade  
3.1.  Produtos industriais, serviços e métodos 
3.2.  Conceitos e características dos produtos 
3.3.  Produto Ampliado 
3.4.  Produtização e servitização  
3.5.  Servitização Digital 
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4.  Características práticas da avaliação da Qualidade e da Produtividade  
4.1.  Significado de avaliação 
4.2.  Características gerais do processo de avaliação 
4.3.  Componentes operacionais, táticos e estratégicos 
4.4.  Características práticas do processo de avaliação da qualidade e da produtividade  
4.5.   Justificativas e meios da avaliação da qualidade e da produtividade  
4.6.   Posturas a adotar e a evitar na avaliação da qualidade e da produtividade  
4.7.  Impacto da indústria 4.0 nos modelos de Avaliação da qualidade e da produtividade  
 
5.  Indicadores da Qualidade e da Produtividade 
5.1. Os indicadores como ferramentas básicas da avaliação da qualidade e da Produtividade   
5.2.  Conceitos e características dos indicadores da qualidade e da produtividade 
5.3.  Ambientes para a avaliação da qualidade com o uso de indicadores 
5.4.  As dimensões operacional, tática e estratégica dos indicadores  
5.5.  Relação do indicador com o contexto da avaliação   
5.6.  Estrutura de um indicador 
5.7.  Exemplos práticos de indicadores 
5.8.  Indicadores da Qualidade e da Produtividade aplicados em organizações geradoras ou 

prestadoras de serviços.  
 
6.  Métodos de melhoria da Qualidade e da Produtividade  
6.1.  O conceito atual de melhoria 
6.2.  Estratégias, métodos e ferramentas na produção de melhorias  
6.3.  Métodos de melhoria da qualidade e da produtividade: características e resultados 

esperados  
6.4.  Gestão focada na qualidade e gestão focada no cliente 
6.5.  Métodos da gestão da qualidade e da produtividade com foco na melhoria  
6.6.  Métodos de produção e avaliação da qualidade e da produtividade  
6.7.  KAIZEN: Filosofia e método de melhoria da qualidade e da produtividade  
6.8.  Gestão da rotina com ênfase na melhoria da qualidade e da produtividade  
6.9.  Métodos de melhoria da qualidade e da produtividade: perspectivas 
 
7.  Planejamento e Controle Estatístico de Processos 
7.1.  Conceitos básicos do PCEP 
7.2.  O modelo básico dos gráficos de controle 
7.3.  O modelo básico do PCEP para a avaliação por variáveis 
7.4.  O modelo básico do PCEP para a avaliação por atributos 
7.5.  Aplicação prática dos modelos do PCEP 
7.6.  Interpretação dos modelos de PCEP 
7.7.  Os erros mais comuns quando se utiliza o PCEP 
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7. METODOLOGIA DE ENSINO  
O método adotado para o desenvolvimento da disciplina contempla os objetivos gerais 

aqui listados. Assim, desenvolve-se aqui um painel abrangente dos elementos que envolvem a 
filosofia e a prática da dos conceitos, métodos e ferramentas da Gestão e Avaliação da Qualidade 
e da Produtividade e como eles são utilizados, principalmente tendo em vista o contexto da 
Indústria 4.0.  

Pretende-se, também, desenvolver a apreciação crítica das boas práticas da Gestão e 
Avaliação da Qualidade e da Produtividade, sobretudo no âmbito das operações produtivas, tanto 
em organizações industriais quanto de serviços.  

Todo o método de apresentação dos conceitos aqui desenvolvidos enfatiza a noção da 
Qualidade e da Produtividade no âmbito das perspectivas estratégicas da organização. 

Propõe-se discutir as questões acerca dos temas cobertos pela disciplina de forma ampla, 
sem que haja detalhamento mais profundo em um determinado tema. 

Desta forma, busca-se conferir um caráter informativo à disciplina, em detrimento de 
possíveis desenvolvimentos teóricos específicos ou da atenção a algum tópico em particular, de 
forma que se proceda a uma abordagem mais descritiva - e menos dissertativa - do conteúdo 
proposto. 

As aulas serão ministradas no horário normal da disciplina (segundas-feiras, das 14:00 às 
18:00 horas) no regime presencial.  

A estratégia ensino-aprendizagem envolve aulas interativas, com apresentação e 
discussão dos conteúdos previstos nos capítulos e participação dos alunos por meio de análises 
de casos práticos. 

Atividades complementares envolvem leituras recomendadas, além do acesso a vídeos 
das aulas e também vídeos de suporte ao conteúdo e desenvolvimento das três avaliações 
previstas. 

A frequência será anotada ao final de cada conjunto de quatro aulas. A entrega de 
atividades suplementares nos prazos fixados (atividades que fazem parte das avaliações – ver 
abaixo) é considerada, também, anotação de frequência. 

Em semanas anteriores às aulas será disponibilizado, no ambiente MOODLE, o material 
de suporte para as aulas subsequentes. Cada material envolve o conteúdo correspondente a 
cada um dos capítulos do programa. 

No material de suporte aos capítulos da disciplina serão incluídos sites ou documentos 
digitais como leitura recomendada para a complementação do conteúdo em questão. 
 

 
 

8.  AVALIAÇÃO 
 

Haverá três avaliações no período: 
 

• A primeira avaliação, com peso 40%, será desenvolvida sob forma de um trabalho 
direcionado, em grupo, com entrega prevista para 25 de agosto.  

 

• As outras duas avaliações, com peso 30% cada uma, serão desenvolvidas em sala, de 
forma individual. As datas previstas para cada avaliação são 14 de julho e 08 de setembro.  
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9.  CRONOGRAMA  

Data Carga 
Horária 

Conteúdo  

1 
22/09 

04 

1.   Organizações 4.0: Gestão, Operação e Relações com Mercados.  
1.1.  A Indústria 4.0 e as Organizações 4.0  
1.2.  A Transformação Digital na realidade das Organizações 4.0  
1.3. Organizações 4.0 e os novos processos de interação com mercados 

consumidores e sociedade em geral 
1.4.  Organizações 4.0 e Inovação 

Aula 
interativa 

presencial. 
 

2 
29/09 

04 

2.  Características da Qualidade e da Produtividade em produtos 
industriais, serviços e métodos.  

2.1.  Qualidade  
2.2.  Produtividade 
2.3.  Qualidade e produtividade 

Aula 
interativa 

presencial. 
 

3 
06/10 04 

3.  Gestão de bens e serviços com foco na Qualidade e na Produtividade  
3.1.  Produtos industriais, serviços e métodos 
3.2.  Conceitos e características dos produtos 
3.3.  Produto Ampliado 
3.4.  Produtização e servitização  
3.5.  Servitização Digital 

Aula 
interativa 

presencial. 
 

4 
13/10 

04 

3. AVALIAÇÃO DA QUALIDADE NA PRODUÇÃO DE BENS TANGÍVEIS E 
SERVIÇOS 
3.1. A qualidade em produtos industriais, serviços e métodos 
3.2. Conceitos e características dos produtos 
3.3. Produto Ampliado 
3.4. Produtização e servitização  

Aula 
interativa 

presencial. 
 

5 
20/10 

04 

4.  Características práticas da avaliação da Qualidade e da Produtividade  
4.1.  Significado de avaliação 
4.2.  Características gerais do processo de avaliação 
4.3.  Componentes operacionais, táticos e estratégicos 
4.4.  Características práticas do processo de avaliação da qualidade e da 

produtividade  
4.5.   Justificativas e meios da avaliação da qualidade e da produtividade  
4.6.   Posturas a adotar e a evitar na avaliação da qualidade e da produtividade  
4.7.  Impacto da indústria 4.0 nos modelos de Avaliação da qualidade e da 

produtividade  

Aula 
interativa 
on-line. 

 

6 
27/10 

04 

5.  Indicadores da Qualidade e da Produtividade 
5.1. Os indicadores como ferramentas básicas da avaliação da qualidade e da 

Produtividade   
5.2.  Conceitos e características dos indicadores da qualidade e da produtividade 
5.3.  Ambientes para a avaliação da qualidade com o uso de indicadores 
 
Segunda Avaliação. 
 

Aula 
interativa 
on-line  

7 
03/11 

04 

5.4.  As dimensões operacional, tática e estratégica dos indicadores  
5.5.  Relação do indicador com o contexto da avaliação   
5.6.  Estrutura de um indicador 
5.7.  Exemplos práticos de indicadores 
5.8.  Indicadores da Qualidade e da Produtividade aplicados em organizações 

geradoras ou prestadoras de serviços.  

Aula 
interativa 
on-line  

8 
10/11 

04 

6.  Métodos de melhoria da Qualidade e da Produtividade  
6.1.  O conceito atual de melhoria 
6.2.  Estratégias, métodos e ferramentas na produção de melhorias  
6.3.  Métodos de melhoria da qualidade e da produtividade: características e 

resultados esperados  
6.4.  Gestão focada na qualidade e gestão focada no cliente 
6.5.  Métodos da gestão da qualidade e da produtividade com foco na melhoria  

Aula 
interativa. 
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9 
17/11 

04 

6.6.  Métodos de produção e avaliação da qualidade e da produtividade  
6.7.  KAIZEN: Filosofia e método de melhoria da qualidade e da produtividade  
6.8.  Gestão da rotina com ênfase na melhoria da qualidade e da produtividade  
6.9.  Métodos de melhoria da qualidade e da produtividade: perspectivas 

Entrega da primeira avaliação  

Em sala 
Aula 

Interativa. 
 

10 
24/11 

04 

7.  Planejamento e Controle Estatístico de Processos 
7.1.  Conceitos básicos do PCEP 
7.2.  O modelo básico dos gráficos de controle 
7.3.  O modelo básico do PCEP para a avaliação por variáveis 

Aula 
interativa. 

 

11 
01/12 

04 

7.4.  O modelo básico do PCEP para a avaliação por atributos 
7.5.  Aplicação prática dos modelos do PCEP 
7.6.  Interpretação dos modelos de PCEP 
7.7.  Os erros mais comuns quando se utiliza o PCEP 

Aula 
interativa. 

 

12 
08/12 

04 Terceira avaliação Em sala 
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3. REFERÊNCIAS BIBLIOGRÁFICAS / Web sites de interesse 
 
Organizações que divulgam métodos e ferramentas da Avaliação da Qualidade e atuam na área:  
 
1. www.abqualidade.org.br (Academia Brasileira da Qualidade) 

2. www.asq.org  

3. www.americanquality.com  

4. www.iqd.com 

5. www.worldbestquality.com  

6. www.qualitas.eng.br/qualitas_links.html 

7. www.iso.org 

8. www.abcq.org.br 

9. www.thecqi.org. 

10. www.sbq.com.br 

11. www.qualidade.eng.br 
 
Sites com informações gerais sobre Avaliação da Qualidade:  
 
1. http://managementhelp.org/quality 

2. http://www.portalqualidade.com.br 

3. http://www.aspect.com/pt/Products/QualityManagement 
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Sites de publicações relevantes sobre Avaliação da Qualidade: 
 
1. www.qualityprogress.asq.org 

2. www.qualitymag.com 

3. http://www.epmbook.com/quality.htm 
 
Sites com conceitos e ferramentas da Avaliação da Qualidade: 
 
1. http://www.kristerforsberg.com/qmp/ 

2. http://br.kaizen.com 

3. www.quality.de 

4. www.goalqpc.com 

5. www.siegereng.com 

6. www.quality-of-life-center.com 

7. www.organizedchange.com/  

8. www.qualityway.com.br/ 

9. www.softone.com.br/cqs-consultoria 
 

 


