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Conceito de qualidade. A utilizagdo de ferramentas para a busca da qualidade. Servigos oferecidos pelo Poder Publico. Clientes/usuarios/consumidores dos servigos publicos. Padrdes de qualidade no atendimento ao cidad&o. A ética
dos servidores no desempenho de suas fungoes.

Objetivo Geral
Desenvolver competéncias que permitam ao académico compreender as transformagées no campo da melhoria da qualidade no servigo publico.
Objetivos Especificos

Analisar as diversas transformacdes que a administracéo publica vem absorvendo, desde a década de 30; Estabelecer uma relagdo entre a melhoria na gestdo publica e o foco no atendimento ao cidaddo; Compreender a interface entre
prestacao de servigos publicos e qualidade no atendimento ao cidad&o.

Metodologia

A metodologia de ensino langara méo de técnicas como aulas expositivas, com utilizagdo de quadro branco ou apresentagdes em Powerpoint; resolugéo de exercicios e outras atividades coletivas em sala de aula; leitura de textos
seguida de debates; exibicao de filmes. Os recursos a serem empregados incluem a utiliza¢éo de quadro branco e marcadores; projetor multimidia; material impresso; referéncias complementares e periédicos da area; filmes de ficcdo
ou documentérios.

Avaliagdo do Processo de Ensino-Aprendizagem

A avaliagdo da aprendizagem sera feita em etapas distribuidas da seguinte maneira: Em cada etapa serdo avaliados os conhecimentos teéricos e praticos adquiridos até o momento. As avaliagBes serdo divididas em 4 etapas
respectivamente, em questdes préaticas e tedricas de acordo com as especificagdes dos contelidos estudados até o momento. A avaliagdo 1 e 2 consistem na aplicagdo de uma prova teérica composta por questdes objetivas e
dissertativas realizadas individualmente e sem consulta, a e a avaliagcéo 3 consiste na realizacdo de um trabalho no final da disciplina de Administracédo Publica e a avaliagéo 4 sera realizada através da participacéo nos trabalhos
aplicados em sala de aula. As avaliagdes terdo peso 2, 3, 3 e 2, respectivamente. No trabalho final seréo considerados os seguintes critérios: escrita académica, coeréncia légica do texto, consisténcia do referencial tedrico, relacdo
entre teoria e pratica e capacidade de aplicar os conhecimentos adquiridos. Também sera avaliada a participagéo do aluno em sala de aula, de maneira a incentiva-lo a participar do processo de construgdo do conhecimento. Outra
forma de avaliagdo sera na forma de trabalhos em sala de aula estimulando o aluno a trabalhar em equipe e desenvolver habilidades de trabalho em grupo.




Atividades de Recuperagdo Preventiva do Processo de Ensino-Aprendizagem

A recuperagdo preventiva sera feita apés cada avaliacdo com a possibilidade de incluséo, alternativamente, de: exercicios adicionais; atendimento individualizado ao aluno; solicitagéo de elaboragdo de estudos de casos; indicacéo de

leituras complementares e realizagéo de provas ou trabalhos substitutivos.

Cronograma e Programa do Componente Curricular - Presencial

Numero Carga

Data daaula horaria Tipo Contetdos/Descricéo

05/11/2013 1 55Min  Tedrica Apresentagdo do Plano de Ensino

05/11/2013 2 55Min  Tedrica Apresentagdo do Plano de Ensino

12/11/2013 3 55 Min  Tedrica Conceitos de qualidade

12/11/2013 4 55Min  Tedrica Conceitos de qualidade

19/11/2013 5 55Min  Tedrica Qualidade na Administrag&o Publica

19/11/2013 6 55Min  Tedrica Qualidade na Administrag&o Publica

26/11/2013 7 55 Min Tedrica Histérico dos programas, planos e normatizagdes referentes a melhoria no servigo publico brasileiro
26/11/2013 8 55 Min Teodrica Histérico dos programas, planos e normatizagdes referentes a melhoria no servigo publico brasileiro
03/12/2013 9 55Min  Tedrica Normas e certificagéo 1SO e ferramentas de qualidade em organizagdes Publicas
03/12/2013 10 55 Min  Tedrica Normas e certificacédo ISO e ferramentas de qualidade em organizagées PuUblicas
10/12/2013 11 55 Min  Tedrica Normas e certificagcédo I1SO e ferramentas de qualidade em organizacGes Publicas
10/12/2013 12 55 Min Tedrica Normas e certificagdo 1SO e ferramentas de qualidade em organizagdes Publicas
17/12/2013 13 55Min  Tedrica Exceléncia em Gestdo Publica

17/12/2013 14 55Min  Tedrica Exceléncia em Gestdo Publica

24/12/2013 15 55Min  Tedrica Avaliagdo do sistema de gestéo

24/12/2013 16 55Min  Tedrica Avaliagdo do sistema de gestéo

31/12/2013 17 55 Min Tedrica Pesquisa de satisfagdo:Conceitos e Orientacdes

31/12/2013 18 55 Min  Tedrica Pesquisa de satisfagcdo:Conceitos e Orientacdes

07/01/2014 19 55Min  Tedrica Cultura na Administragéo Plblica

07/01/2014 20 55Min  Tedrica Cultura na Administragéo Publica

14/01/2014 21 55 Min  Tedrica Gestdo de Recursos Humanos e Qualidade

14/01/2014 22 55Min  Tedrica Gestdo de Recursos Humanos e Qualidade

21/01/2014 23 55Min  Tedrica Avaliagdo 1

21/01/2014 24 55Min  Tedrica Avaliagdo 1
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Avaliacao do sistema de gestéo: resultados

Avaliacdo do sistema de gestéo: resultados

Os desafios da mudanca - a vontade das pessoas e a forca das instituicdes
Os desafios da mudanga - a vontade das pessoas e a forca das instituicbes
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Acdes Interdisciplinares entre Ensino-Pesquisa-Extenséo

Outras Agdes
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