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Administracao

1. FUNCOES DA ADMINISTRACAO

A Administracdo possui dezenas de definicdes na literatura especializada. De forma simples,
pode-se dizer que administrar é a tarefa de tomar decisdes sobre recursos para atingir objetivos.

/\

Decisoes/Atividades

Pessoas/Recursos Planejamento,

Materiais, Financas, Organizacdo, Direcdo
InstalacGes, Informacoes, Controle C{].[;']unica[_;ﬁ[}
Tempo etc. Avaliacdo etc.

Nesse contexto, o Processo Organizacional (Administrativo, de Gerenciamento) é o conjunto de
decisdes de um administrador, ou seja, as funcdes que um gestor executa (planejar, organizar,
dirigir, liderar, comunicar, controlar, avaliar, etc.).

Assim como um processo é uma forma sistematizada de se fazer algo (uma sequéncia de passos
para atingir um objetivo), o Processo Organizacional é a forma sistematizada (uma sequéncia
de funcbes) que o gestor usa para facilitar o gerenciamento de sua organizacao.

Autores divergem sobre as fun¢des que compdem o Processo Organizacional, incluindo ou ex-
cluindo atividades em seus modelos. Algumas dessas diferencas sdo apenas semanticas; outras
sdo baseadas na importancia relativa dada aos elementos. Por exemplo, dois modelos frequen-
temente encontrados em editais de concursos sdo compostos por "Planejamento, Direcao, Co-
municacao, Controle e Avaliacdo" ou "Planejamento, Organizacdo, Direcdao e Controle".

O importante é perceber que, ao se analisar a fundo cada modelo, verifica-se que seus elemen-
tos, mesmo com nomes diferentes, representam processos muito semelhantes.

Foi a Teoria Classica da Administracao, de Henry Fayol, que deu notoriedade as func¢des admi-
nistrativas. Para ele, a Administracdo dividia-se em: prever, organizar, comandar, coordenar e
controlar. Hoje em dia, o modelo mais aceito é oriundo da Teoria Neoclassica, uma evolu¢do do
pensamento de Fayol, e possui quatro funcdes: Planejamento, Organiza¢ao, Dire¢ao e Contro-
le.

@ www.acasadoconcurseiro.com.br 11
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e Planejar é examinar o futuro e tracar objetivos e um plano de acdo;

e Organizar é montar uma estrutura humana e material, é alocar recursos para alcancar os
objetivos;

e Dirigir € manter o pessoal em atividade, é reunir, coordenar e harmonizar as atividades e os
esforgos das pessoas;

e Controlar é cuidar para que tudo seja realizado conforme os planos e as orienta¢des.

A seguir, a figura que representa esse Processo Administrativo.

"Administrar as relacoes com o futuro”

Definir misséo, objetivos, politicas e recursos.
Planejar Avaliar a sit atual (interna e externa).

Formular planos (meios alcancar os objetivos.

Definir mecanismos de controle e avaliag

"Dispor/alocar os recursos em uma estrutura que
facilite a realizacdo dos objetivos"

Desenhar a estrutura organizacional e alocar recursos.
Dividir o trabalho — especializar.

Agrupar atividades e cargos - departamentalizar.

Definir hierarquia (autoridade) e responsabilidades.

Organizar

"Administrar pessoas para alcancar objetivos”
Designar pessoas
Dirigir Liderar, orientar, coordenar esforcos
Incentivar, motivar
Comunicar

"Assegurar a realizacdo de objetivos”
Definir padrées de desempenho.

Controlar Monitorar o desempenho.
Comparar resultados com previsoes - avaliar.
Corrigir falhas.

1.1. Planejamento

Constitui a funcdo inicial da administracdo, pois estabelece o alicerce para as subsequentes
funcGes de organizar, liderar e controlar. E considerado funcdo fundamental do administrador.

Algumas definicdes de Planejamento:

* Processo de determinar como o sistema administrativo devera alcancar os seus objetivos —
como deverd ir para onde deseja chegar (Certo &; Peter).

e Ato de determinar os objetivos da organizacdo e os meios para alcanca-los (Daft).

e Decidir antecipadamente aquilo que deve ser feito, como, quando e quem deve fazer
(Koontz et al.).

e Processo de estabelecer objetivos e determinar o que deve ser feito para alcanga-los
(Schermerhorn).

12 @ www.acasadoconcurseiro.com.br
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Planejar é, em suma, o procedimento de analisar a organizagdo e o ambiente, determinar os
objetivos e tracar os planos necessarios para atingi-los da melhor maneira possivel — o que
deve ser feito, quem fara, quando, onde, por que, como e quanto sera gasto.

Ha, genericamente, cinco partes a serem planejadas:

Fins: estado futuro — visdo, missdo, objetivos, metas, etc.

Meios: caminho para chegar ao estado futuro — estratégias, politicas, projetos, processos, etc.

1

2

3. Organizacdo: estruturacdo dos meios para realizar os fins.

4. Recursos: dimensionamento dos recursos necessarios (pessoas, tecnologia, financas, etc.).
5

Implantagdo e controle: definir os meios de acompanhamento da gestao.

Chiavenato define os tipos mais comuns de Planos:

. Métodos de trabalho
Relacionados , ouU de execucan.
COIMm - Procedimentos Representados por
Métodos fluxogramas
Relacionados Receita / despesa
com - Orgamentos em um dado espago
Tipos Dinheiro de tempo.
de
Planos
o corad |cometacao entre tempol
A T > Programas ou e atividades (agendas)
T Programacgoes Representados por
Smpo cronogramas.
laci COomo as pessoas
R otam > Regras ou devem se comportar
Comportamentos Raguismentos em determinadas
situaches,

O planejamento gera uma série de beneficios, Entre eles:

* Foco e comprometimento — convergéncia e coordenagao dos esforgos

e Flexibilidade — maior capacidade de adaptar-se ao ambiente

e Agilidade, coordenagao e maior embasamento na tomada de decisdes

e Eficiéncia na utilizacdo dos recursos (pessoas, financas, materiais, tempo, etc.)

e Definicdo de prazos e de métodos de controle dos resultados

@ www.acasadoconcurseiro.com.br 13
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E o processo de organizar, de criar a estrutura da empresa de modo a facilitar o alcance dos
resultados.

Envolve identificacdao, analise, ordenagao e agrupamento das atividades e recursos, visando ao
alcance dos resultados estabelecidos pelo planejamento. Reline as pessoas e 0s equipamentos
e estabelece relacGes de responsabilidade e autoridade. Em outras palavras, € a maneira pela
qual as atividades sdo divididas, organizadas e coordenadas.

Esta relacionada a estrutura de d6rgdos de uma organizacdo, a divisdo interna do trabalho, a
alocacdo de recursos, a coordenacao de esforgos, etc., representando os meios para se por em
pratica as outras funcdes administrativas: o planejamento, a direcdo e o controle.

Organograma é a representacao grafica de determinados aspectos da estrutura organizacional
(figura ao lado).

Sdo duas as formatagdes basicas da estrutura organizacional:

1. Estruturaformal é aquela representada pelo T
organograma, pelos estatutos e pela regras. _ Geral
Procura consolidar, ainda que de forma ge-
ral, a distribuicdo das responsabilidades e T Consclim
. . . . . Fi
autoridades pelas unidades organizacionais | —
da empresa. —
p Conselho de
. p ~ Administragio
2. Estrutura informal é a rede de relagbes so- l a
ciais e pessoais que ndo é formalmente es- | | —
i K Comiths Auditoria
tabelecida pela empresa, as quais surgem e | | Risbrna
se desenvolvem espontaneamente, e, por-

tanto, apresenta situacdes que ndo apare- | Presidéncia
cem no organograma. | Executiva

e A estrutura informal complementa a es- [ Auditoria
trutura formal; proporciona maior rapidez | Interna
no processo decisdrio; reduz distor¢des
da estrutura formal; reduz a carga de : l R |
comunicacdo dos chefes; motiva e integra Diretoria | | Diretoria Diretoria
as pessoas. Ao mesmo tempo, pode gerar ' o ‘
problemas como o desconhecimento da re-
alidade empresarial pelas chefias, a maior dificuldade de controle e a possibilidade de atri-
tos entre as pessoas.

A fungdo organizar abrange necessariamente quatro componentes:
e Tarefas: trabalho realizado em uma empresa, normalmente fragmentado por um processo
de divisdo de trabalho, que provoca a especializacdo de atividades e de func¢des.

e Pessoas: cada pessoa é designada para ocupar um cargo, que € uma parte especifica do
trabalho global. Essa designacdo deve considerar habilidades, aptiddes, interesses, experi-
éncia e comportamento de cada pessoa.

14 @ www.acasadoconcurseiro.com.br
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e Orgdos: as tarefas e as pessoas sdo agrupadas em érgdos, como divisdes, departamentos
ou unidades da organizagao.

e RelagGes: entre os 6rgaos componentes da organizagao e entre as pessoas com relagdo ao
seu trabalho.

Os niveis da organizagdo sao:

Abrangéncia Conteudo Tipo de Desenho Resultado

A instituicao como

Nivel institucional uma totalidade

Desenho organizacional Tipo de organizagao

Cada departamento
isoladamente

Tipo de departamenta-

Nivelintermediario R
lizacdo

Desenho departamental

Cada tarefa ou ope- Andlise e descricdo de
P Desenho de cargos e tarefas ¢

Nivel operacional ~
ragdo cargos

As etapas genéricas do processo de organizacdo sao:

e Analisar objetivos e determinar as atividades, as pessoas e 0s recursos necessarios ao seu
alcance;

e Dividir o trabalho, decomp6-lo em tarefas mais simples;
e Definir responsabilidades, designar as atividades de cada posicdo — cargos e tarefas;
e Definir autoridade — hierarquia e amplitude de controle;

e Desenhar a estrutura: estabelecer mecanismos de comunicagdao e coordenagao das ativi-
dades; agrupar as atividades em uma estrutura logica — especializacdo e departamentaliza-

¢ao.
RECURSOS DEFINICAD DE
NECESSARIOS RESPOMNSABILIDADES
ANALISE DOS | ""‘""‘[';";?““ DIVISAQ DO ESTRUTURA
OBJETIVOS RECURSOS TRABALHO ORGANIZACIONAL
RECURSOS DEFINICAD DE
DISPOMNIVEIS AUTORIDADE

1.2.1. Modelos Organizacionais

Modelos organizacionais sao os estilos ou padrdoes de organizagbes existentes. Ha diversos
modelos descritos na literatura, entretanto, pode-se dizer que suas caracteristicas variam entre
dois modelos extremos: o mecanicista e o organico.

@ www.acasadoconcurseiro.com.br 15
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Modelos intermediarios

{combinagio de tragos
e mecanicistas e organicos) —
Modelo Mecanicista Modelo Organico

1.2.1.1. Modelo Mecanicista

Estruturas mecanicistas tém esse nome porque buscam imitar o funcionamento automatico
e padronizado das mdaquinas. As pessoas fazem trabalhos repetitivos, sem autonomia e sem
improvisagao. O modelo mecanicista é chamado de burocratico, pois é tido como sinbnimo da
burocracia racional-legal descrita por Max Weber.

Sao estruturas rigidas e altamente controladas, adequadas a condi¢cdes ambientais relativa-
mente estaveis e previsiveis. Organizacdes desse tipo valorizam a lealdade e a obediéncia aos
superiores e a tradicdo.

O desenho é piramidal, verticalizado; as tarefas sdo es- |;|
pecializadas e precisas; regras, regulamentos e proce-

dimentos sao bem definidos e estao escritos; a hierar- E’] lf]
quia é rigida e a autoridade ndo pode ser questionada | [
—a fonte da autoridade é a posicdo da pessoa na estru-

tura organizacional; A comunicacdo vertical é enfatiza- E;
da; o poder é centralizado e a responsabilidade pela ’_k_‘ rk_‘ J_‘ ’_k_‘ h ’_k_‘ J_‘ ’_k_‘
coordenacdo e a visdo do todo pertencem exclusiva- . .

mente a alta administracdo; A amplitude de controle

tende a ser pequena (supervisdo mais forte).

1.2.1.2. Modelo Organico

Estruturas organicas tém esse nome porque imitam o comportamento dinamico dos organismos
Vivos.

Esse modelo é chamado pds-burocratico ou adhocratico* (de acordo com a demanda, um mo-
delo para cada situacdo), pois procura se adaptar a condi¢des instaveis, mutaveis. Ambientes
assim oferecem problemas complexos que, muitas vezes, ndo podem ser resolvidos com estru-
turas tradicionais.

4 )

* Adhocracia é um sistema temporario, adaptativo, que muda rapidamente, com
poucos niveis administrativos, poucas geréncias e pouca normatizacao, organizado em
torno de problemas a serem resolvidos por grupos de pessoas dotadas de habilidades
profissionais diversas.

@ www.acasadoconcurseiro.com.br
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O desenho organico mais achatado e flexivel denota a descentralizacdo de decisdes e o down-
sizing (enxugamento — estratégia para reduzir nimero de niveis e os aspectos burocraticos da
empresa).

Nesse tipo de organizac¢do, ha enfoque na cooperacgdo/interagdo e na comunicac¢do de natureza
informativa (em lugar de ordens).

A lideranga tende a ser democratica e a autoridade é 9.@ - L .
exercida de acordo com a competéncia (hierarquia é @ﬁ L0 Ielala

imprecisa — as pessoas podem desempenhar papel de
chefe ou de subordinado); A capacidade de resolver
problemas com autonomia e iniciativa é mais impor-
tante do que simplesmente seguir regras; A especializacao é pequena (as tarefas tém escopo
amplo e os cargos sao definidos mais em termos de resultados esperados do que de tarefas); A
amplitude de controle tende a ser grande (supervisdo fraca, pois as pessoas tém autonomia).

Burocracia Adhocracia

Estruturas permanentes. Estruturas temporarias e flexiveis.

Atividades rotineiras ou estaveis; minuciosa divi- | Atividades inovadoras ou nao estaveis; divisao do
sao de trabalho. trabalho nem sempre bem definida.

Profunda normatizacao, regras detalhadas e defi-

. . Pouca normatizacao, regras genéricas.
nidas pela cupula.

Confiancga nas regras e procedimentos formais. Confianga nas pessoas e nas comunicagoes.

Predominio da interagao vertical (superior — su-
bordinado); relacionamento baseado em autori-
dade e obediéncia.

Predominio da interacdo horizontal; confianca e
crenga reciprocas.

Cargos generalistas (atividades diversas e amplo

Cargos ocupados por especialistas. ;
g P P P conhecimento).

Hierarquia rigida; tomada de decisdes centraliza- | Hierarquia flexivel; tomada de decisdo descentra-
da; pouca delegagao. lizada; delegagao.

1.2.2. Departamentalizacao

Depois de dividir o trabalho por meio da especializacdo, é necessdario agrupar as atividades para
qgue as tarefas comuns possam ser coordenadas. Esse agrupamento é chamado de departa-
mentalizacao.

Departamentalizar é agrupar as atividades e os correspondentes recursos (humanos, mate-
riais e tecnolégicos) em unidades, de acordo com um critério especifico de homogeneidade.

Distintos critérios podem ser usados para criar departamentos, sendo os mais comuns: por
funcdo (funcional); por produtos e servicos; geografica (territorial, regional); por clientes; por
processo; por projeto; matricial e mista.

@ www.acasadoconcurseiro.com.br 17
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|
| | 1 |
Finangas Producgdo Funcional
!_i_! I 1

e

i

1.2.3. Principios Basicos de Organizacao

Pergunta Resposta

Até que ponto as atividades podem ser subdividas em tarefas

o

%

Caminhdes Produtos

Carroceria Processos

,
l -.‘E.
l - ..

Divisdo do trabalho

separadas?
Quiais sdo as fungdes ou atividades especificas de carga/area? Especializacao
A quem as pessoas/grupos vao se reportar? Cadeia de comando/ Hierarquia

Quantas pessoas cada chefe pode dirigir com eficiéncia e eficacia? | Amplitude de controle

Onde fica a autoridade no processo decisério? Quem detém o

poder de decis3o Centralizagdao e Descentralizagao

1.2.3.1. Divisao do trabalho

A divisdo do trabalho é a maneira pela qual um processo complexo é decomposto em uma série
de tarefas menores, cada uma das quais é atribuida a uma pessoa ou grupo (departamento).
Uma atividade, em vez de ser realizada inteiramente por uma Unica pessoa, é dividida em um
certo numero de etapas,sendo cada uma realizada por um individuo diferente.

A habilidade de um funcionario aumenta com a repeticdao de uma tarefa; sendo assim, tal divi-
sdo gera maior produtividade, rendimento do pessoal envolvido, eficiéncia e, por fim, reducao
dos custos de producao.

As consequéncias que a divisdo do trabalho trouxe no curto prazo foram:

a) Maior produtividade e melhor rendimento do pessoal envolvido.
b) Maior eficiéncia da organizacdo, como resultante do item anterior.

¢) Reducdo dos custos de producdo, principalmente os de mao de obra e de materiais diretos.

18 @ www.acasadoconcurseiro.com.br
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Com a divisdo do trabalho, a organizacdo empresarial passa a desdobrar-se em trés niveis ad-
ministrativos que compdem o aparato administrativo necessario para dirigir a execug¢ao das
tarefas e operagdes:

a) Nivel institucional, composto por dirigentes e diretores da organizagao.
b) Nivel intermediario, ou nivel do meio do campo, composto dos gerentes.

c) Nivel operacional, composto dos supervisores que administram a execugao das tarefas e
operagles da empresa.

1.2.3.2. Especializacao

A especializacdo é uma consequéncia da divisdo do trabalho: cada unidade ou cargo passa a ter
fungdes e tarefas especificas e especializadas. Essencialmente, ela faz com que os individuos se
especializem em realizar parte de uma atividade em vez de realizar a atividade inteira.

A especializacdo pode dar-se em dois sentidos: vertical e horizontal.

A vertical caracteriza-se pelos niveis hierarquicos (chefia), pois, na medida em que ocorre a
especializacdo horizontal do trabalho, é necessario coordenar essas diferentes atividades e fun-
¢oes. Ex.: Presidéncia, Diretoria-Geral, Geréncias, Coordenadorias, etc.

A horizontal representa a tendéncia de criar departamentos especializados no mesmo nivel
hierarquico, cada qual com suas fungGes e tarefas. Ex.: geréncia de Marketing, geréncia de Pro-

ducdo, geréncia de Recursos Humanos, etc.
S f

¥

A especializa¢dao tem limites. Em determi-
nados trabalhos, o excesso de especializa-
¢do chegou a um ponto em que as deseco-
nomias humanas (tédio, fadiga, estresse,
baixa produtividade, perda de qualidade,
aumento do absenteismo e da rotativida-
de) superavam em muito as vantagens eco-
noémicas. Por isso, muitas empresas desco-
briram que dar aos funciondrios diversas
tarefas, permitindo que eles realizassem  (Baiol=—— Especializacéo do trabalho —— (Al
uma atividade completa, e coloca-los em

equipes com habilidades intercambiaveis,

geralmente levava a resultados melhores e ao aumento da satisfacdo com o trabalho.

e,

A

+mh+§

1.2.3.3. Hierarquia

A hierarquia é, basicamente, a especializacdo vertical. A pluralidade de fun¢Ges imposta pela especia-
lizacdo do trabalho exige o desdobramento da funcdo de comando, cuja missdo é dirigir as atividades
para que essas cumpram harmoniosamente as respectivas missdes. O principio da hierarquia é o es-
calar: a medida que se sobe na escala hierdrquica, aumenta o volume de autoridade do administrador.

A cadeia de comando é uma linha Unica de autoridade, que vai do topo da organizacdo até o escaldo
mais baixo e determina quem se reporta a guem na empresa. Ela responde a perguntas dos funcionarios
do tipo “Se eu tiver um problema, com quem devo falar?” ou “Por quem sou responsdvel?”.
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Autoridade

E o direito formal que a chefia tem de alocar recursos e exigir o cumprimento de tarefas por
parte dos funcionarios. A autoridade emana do superior para o subordinado, o qual é obrigado
a realizar seus deveres.

A autoridade:

¢é alocada em posicGes da organizacdo, e ndo em pessoas;

e flui desde o topo até a base da organizacdo — as posi¢cdes do topo tém mais autoridade do
gue as posicdes da base;

e ¢ aceita pelos subordinados devido a crenca na cultura organizacional.
Tipos de autoridade:
Existem trés tipos bdsicos de autoridade:

e Autoridade linear, hierarquica, ou tnica — segue o principio da unidade de comando: cada pes-
soa deve ter apenas um superior a quem se reportar diretamente. Essa autoridade é Unica e
absoluta do superior aos seus subordinados. Um exemplo tipico sdo as organiza¢des militares;

e Autoridade funcional, ou dividida — tem como base a especializagdo, o conhecimento. Cada
subordinado reporta-se a varios superiores, de acordo com a especialidade de cada um — auto-
ridade é parcial e relativa. Nenhum superior tem autoridade total. Ex.: médicos em um hospital;

e Autoridade de Staff, ou de Assessoria — tem como o aconselhamento e o assessoramento,
visando orientar e dar suporte a decisdes. Ex.: assessoria juridica, assessoria de imprensa,
consultoria em gestao, etc.

Diretor Diretor Dirator
l_lﬁ I_I_I !
Gerdncia Geréncia Geréncia Geréncia Stalf - Geréncla
Execugao Execugao Execugac Execugho Assessoria |l Execugio
Linear Funcional Staff
Responsabilidade

Dever de desempenhar a tarefa ou atividade, ou cumprir um dever para o qual se foi desig-
nado. Dentro dos principios da divisdo do trabalho, especializacdo e hierarquia, cada depar-
tamento ou cargo recebe uma determinada quantidade de responsabilidades. Nessa relagdo
contratual, tais areas/cargos concordam em executar certos servicos em troca de retribuicdes
ou compensacoes financeiras.

O grau de responsabilidade é, geralmente, proporcional ao grau de autoridade da pessoa. Des-
sa forma, os cargos de alto escaldo possuem maior autoridade e responsabilidade que os car-
g0s mais baixos.
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Delegacdo é o processo de transferir autoridade e responsabilidade para posicdes inferiores na
hierarquia. Muitas organizagGes encorajam seus gerentes a delegar autoridade aos niveis mais
baixos para proporcionar o maximo de flexibilidade para satisfazer as necessidades do cliente e
se adaptar ao ambiente.

Extensdo de
autoridade e
responsabilidade

Alto Escaldo

1.2.3.4. Amplitude administrativa

Amplitude administrativa (ou amplitude de comando, ou de controle) é o nimero de subordi-
nados que um gestor tem sob seu comando/supervisio.

_____.-—_;}!x'___——_____
Y _— - e
»
/{ ‘R\ N /Q
IS S V.U
® ® ° ¢edogedossdérdad
N N 3
Fo
Estrutura achatada Estrutura aguda
— muitos subordinados e poucos chefes — muitos chefes e poucos subordinados

Uma decisdo importante no processo de organizacdo é a definicdo da amplitude ideal de
comando, ou seja, a quantidade de pessoas que um chefe tem capacidade de gerir com eficacia.
Ha varios critérios para se determinar esse nimero, por exemplo:

Amplitude maior (8 a 11
pessoal supervisionadas)

Amplitude menos (4a5

Critérios ..
pessoas supervisionadas)

Similaridade das tarefas

Os membros da equipe tém
tarefas distintas uns dos outros

As Tarefas dos membros da
Equipe sao idénticas

Proximidade geografica

Equipe dispersa

Todos juntos

Complexidade das tarefas su-
pervisionadas

Tarefas altamente complexas e
variadas

Tarefas simples e repetitivas

Necessidade de controle sobre
a equipe

Equipe precisa de controle e
direcdo

Equipe é capaz de trabalhar so-
zinha

Relacdes com outras equipes

Muitas relag¢des, exigindo esfor-
¢o de coordenacao

Relagdes minimas com outras
equipes

Necessidade de planejamento

Grande necessidade de andlise
e resolucao de problemas

Tarefas mecénicas, sem necessi-
dade de planejamento
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Um numero de subordinados maior do que a amplitude de controle gera perda de controle,
desmotivacgao, ineficiéncia nas comunicagdes, decisdes demoradas e mal estruturadas; e que-
da no nivel de qualidade do trabalho.

Um ndmero de subordinados menor do que a amplitude de controle gera capacidade ociosa do
chefe, custos administrativos maiores, falta de delegacdo, desmotivacao, e pouco desenvolvi-
mento profissional dos subordinados.

1.2.4. Centralizagao e descentralizacao

Muito cuidado! Na disciplina de Administragdo, os conceitos de Centralizagéo e de Descentrali-
zagdo sdo distintos daqueles utilizados no Direito Administrativo. Na Administra¢éo, esses con-
ceitos estdo ligados ao poder, ou seja, ao fato de um chefe centralizar ou descentralizar seus
poderes de decisdo e de comando.

O termo centralizagdo se refere ao grau em que o processo decisério estd concentrado em um
unico ponto da organizagdo. O conceito inclui apenas a autoridade formal, ou seja, os direitos
inerentes de uma posicao.

Dizemos que uma organizacao é centralizada quando sua cupula toma todas as decisdes essen-
ciais com pouca ou nenhuma participacao dos niveis inferiores. Por outro lado, quanto maior a
participacao dos niveis inferiores no processo decisério, maior a descentralizacao.

1.2.4.1. Centralizacao

E a concentracdo do poder decisdrio no topo da organizacdo. Isso facilita o controle e a coor-
denacdo das atividades, além de padronizar as decisdes e torna-las mais consistentes com os
objetivos globais da instituicao.

Parte do principio de que as pessoas do topo usualmente sdo mais bem treinadas e prepara-
das para decisdes, eliminando esforcos duplicados de varios tomadores de decisdo e reduzindo
custos operacionais.

As principais desvantagens da centralizagdo sdo: as decisdes ficam distanciadas dos fatos e das
circunstancias, pois os tomadores de decisdo tém pouco contato com as partes envolvidas e
com a situagdo operacional; maior demora na tomada de decisdo, pois depende da disponibi-
lidade do gestor; as decisdes passam pela cadeia escalar, dando margem a distor¢des e a erros
de comunicacao.

1.2.4.2. Descentralizagao

O poder decisdrio é deslocado para os niveis mais baixos da administracado (fica distribuido pelos
diversos niveis hierarquicos). E uma tendéncia moderna, pois proporciona maior autonomia
a0s cargos mais baixos e alivia a carga decisdria da alta administracao.

A descentralizacdo altera a divisdo do trabalho (e das decisGes) entre os cargos e os departa-
mentos. Por causa disso, € mais duradoura e tem mais alcance que a delegacdo (que ocorre
entre pessoas).
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As vantagens sdo: melhoria da qualidade das decisdes, pois os gerentes médios ficam mais proximos
da operacgao e, portanto, conhecem melhor a realidade; melhoria no aproveitamento das pessoas,
com aumento da motivacao, da criatividade e da autonomia; alivio dos chefes principais do excesso
de trabalho decisério; agilidade e eficiéncia, pois organizacdo responde de forma mais rapida.

As desvantagens sdo: falta de uniformidade das decisdes; insuficiente aproveitamento dos
especialistas centrais; necessidade de maior estrutura de apoio.

1.2.4.3. Delegacao

Delegacdo é a transferéncia de determinado nivel de autoridade de um chefe para seu subordi-
nado, criando o correspondente compromisso pela execugao da tarefa delegada.

A delegacdo pode alcancar apenas tarefas especificas ou um conjunto de tarefas.

Cuidado: ndo confundir a responsabilidade funcional/de execu¢do com a responsabilidade final/
do cargo. Diversos autores afirmam que a responsabilidade final do cargo ndo pode ser delegada.
Delega-se apenas a execugao, ou seja, a responsabilidade pelo bom desempenho de uma tarefa e
a respectiva autoridade para executa-la. A responsabilidade final pelo cumprimento permanece
com o delegante e, dessa forma, ele é o verdadeiro responsavel e deve manter supervisdo aos
delegados para que cumpram as fun¢des. No servico publico, ha previsdo legal (leis, resolucdes,
regimentos internos) explicitando responsabilidades e o que pode ou ndo ser delegado.

Algumas consideracdes importantes sobre delegacdo: a autoridade deve ser delegada até o
ponto, e na medida necessdria, para a realizacdo dos resultados esperados; a autoridade deve
ser proporcional ao nivel de responsabilidade alocada no cargo e/ou fungdo considerada; a res-
ponsabilidade ndo pode ser delegada, pois nem o chefe nem o subordinado podem livrar to-
talmente, de suas obrigacdes, designando outros para realiza-las; e a clareza na delegacdo é
fundamental com designacgdo precisa, entendida e aceita por todos os envolvidos no processo.

No quadro a seguir, sdo citadas as principais diferencas entre descentralizar e delegar.

Descentralizagao Delegagao

e Ligada ao cargo e Ligada a pessoa

e Geralmente atinge varios nivel hirdrquicos | ¢ Atinge um nivel hierdrquico
e  Carater mais formal e  Carater mais informal

e Menos pessoal e Mais pessoal

e  Mais estavel no tempo e Menos estavel no tempo

1.3. Diregao

Seguindo o fluxo do processo organizacional, logo apds o planejamento e a organizacdo tem-se
a direcdo, que é a fungdo administrativa que trata das relagdes interpessoais dos gestores com
seus respectivos subordinados.

Para que o planejamento e a organizacao possam ser eficazes, eles precisam ser dinamizados e
complementados pela orientacdo a ser dada as pessoas por meio de uma adequada comunica-
¢do e, habilidade de lideranca e de motivacdo. A direcdo aciona e dinamiza a empresa, ou seja,
faz as coisas andarem e acontecerem.
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A direcdo utiliza o relacionamento interpessoal do gestor com seus subordinados para reali-
zar os objetivos da instituicdo. Constitui uma das mais complexas fungdes administrativas pelo
fato de envolver orientagdo, assisténcia a execugdo, comunicacdao, motivacao, enfim todos os
processos por meio dos quais os administradores procuram influenciar seus subordinados para
gque se comportem dentro das expectativas e consigam alcangar os objetivos da organizagao.

A base conceitual para a direcdo é a drea do conhecimento denominada comportamento orga-
nizacional, que busca a compreensao do comportamento individual e dos grupos no ambiente
de trabalho.

Dirigir, portanto, é lidar com conceitos voltados a gestao de pessoas: lideranga, comunicacao,
incentivo, motivacdo, satisfacdo, capacitacao, participacao, etc. As pessoas precisam ser aplica-
das em seus cargos e fungdes, bem como treinadas, guiadas e motivadas para alcancarem os
resultados que delas se esperam.

Todos os gestores da organizacdo devem ser, em certo sentido, gestores de pessoas.

A direcdo é aplicada em todos os niveis hierarquicos e também segue o principio escalar: dire-
tores dirigem gerentes, gerentes dirigem supervisores e supervisores dirigem funcionarios, etc.

Os trés niveis de direcdo sdo:

Niveis de organizacdao Niveisde diregio Cargos Envolvidos Abrangéncia
N - Diretores e altos A empresa ou areas da
Institucional — Global Direcao . P
executivos empresa
Intermediario — Geréncia Gerentes e pessoal | Cada departamento ou
Departamental no meio do campo unidade da empresa
. . Supervisores e Cada grupo de pessoas
Operacional Supervisores P grup P
encarregados ou tarefas

Ha pouco tempo, um departamento de recursos humanos atuava de forma mecanicista: con-
tratava profissionais com experiéncia e conhecimento técnico, cuidava da folha de pagamento
e pressupunha que bastava o poder hierdrquico e o salario no final do més para se alcancar a
obediéncia dos funciondrios e os resultados esperados.

Os avancos observados nas ultimas décadas tém levado as organizacdes a buscarem novas for-
mas de gestdo com o intuito de melhorar o desempenho e alcancar resultados para o pleno
atendimento das necessidades dos clientes. Devido a isso, o papel das pessoas nas organiza-
¢Oes foi revisto: deixaram de ser recursos (ou custos) e assumiram uma posicdo estratégica.

Em outras palavras, no inicio do processo de industrializagao, as pessoas eram vistas como um
custo, um “mal necessario” as empresas. Hoje em dia, essa visdo mudou e as pessoas sao Vis-
tas no ambiente de trabalho como seres humanos, agentes ativos e inteligentes, parceiros da

organizagao.

Nesse contexto moderno, portanto, a gestao de pessoas é o conjunto de politicas e praticas
necessarias para cuidar do capital humano da organizagao, capital esse que contribui com
seus conhecimentos, suas habilidades e suas capacidades para o alcance dos objetivos insti-
tucionais.
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Peasoas como recursos

Peasoas como parceiros

* Empregados isolados nos cargos
» Hordrio rigidemente estebelecido
* Preocupagio com nomas @ regras

* Subordinagio ao chefe
* Fidelidade & organizacho
* Dependéncia da chefia

« Alionagio & organizagho
+ Enfase na espacializacio
* Executoras de tarelas

* Enfase nas destrezas manuais

* Mao-de-obma

* Colaboradores agrupados em equipas
* Metas negociadas @ compartihadas

* Preocupagio com resultados

* Atendimento e satisfacio do cliente

* Vinculagho a missfo ¢ a visho

* Interdepandéncia com colegas @ equipes
* Participag&o @ comprometimento

« Enfase na ética e na responsabilidade
* Fornecedoras de atividade

« Enfase no conhecimento

+ Inteligéncia o talento

A evolucdo supracitada é condizente com as Teorias X e Y de Douglas McGregor. O autor pos
em evidéncia a filosofia do gestor sobre a natureza humana e a sua relacdo com a motivacao
dos subordinados. Segundo ele, os gestores tendem a desenvolver um conjunto de crengas ou
ideias sobre os empregados, as quais podem ser divididas em dois grupos, com visdes antago-
nicas —a Teoria X e a Teoria V.

e De acordo com os pressupostos da Teoria X, as pessoas: sao preguicosas e indolentes, evi-
tam o trabalho, evitam a responsabilidade para se sentirem mais seguras; precisam ser
controladas e dirigidas, sdo ingénuas e sem iniciativa. Se o gestor tem essa visdao negati-
va das pessoas, ele tende a ser mais controlador e repressor, a tratar os subordinados de
modo mais rigido, a ser autocratico, a ndo delegar responsabilidades.

e Nas pressuposi¢des da Teoria Y, o trabalho é uma atividade tao natural como brincar ou
descansar, portanto, as pessoas: sao esforcadas e gostam de ter o que fazer, procuram e
aceitam responsabilidades e desafios, podem ser automotivadas e autodirigidas e sao cria-
tivas e competentes. Como o gestor acredita no potencial dos funcionadrios, ele incentiva a
participacdo, delega poderes e cria um ambiente mais democratico e empreendedor.

Administragao pela teoria X

e Vigilancia e fiscalizacdo das pessoas

e Desconfianga nas pessoas

e imposicdo de regras e regulamentos
e Descrédito nas pessoas

e (Centralizagdo das decisdes na cupula
e Atividade rotineira para as pessoas

e Autocracia e comando

e  Pessoas como recursos produtivos

Administracao pela Teoria Y

Autocontrole e autodirecao

Confianga nas pessoas

Liberdade e autonomia

Delegacdo de responsabilidade
Descentralizagdo das decisGes na base
Atividade criativa para as pessoas
Democracia e participagcao

Pessoas como parceiros da organizagao
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O controle é a ultima etapa do processo administrativo. Deve-se controlar para que o planeja-
mento, a organizagao e a dire¢dao sejam bem sucedidos.

Controlar significa garantir que aquilo que foi planejado seja bem executado e que os objeti-
vos estabelecidos sejam alcangados adequadamente.

A esséncia do controle é verificar se aquilo que foi planejado esta funcionando da maneira certa
e no tempo certo. Para isso, sdo fornecidas as informacdes e a retroacdo, de forma a manter as
operacOes dentro do curso correto de a¢do. A comparacao do desempenho real com o que foi
planejado ndo busca apenas localizar as variagdes, os erros ou os desvios, mas também localizar
dificuldades e pontos passiveis de melhoria ao longo do processo. Dessa forma, o controle per-
mite a chamada "melhoria continua" para que as operacdes futuras possam alcancar melhores
resultados.

Um sistema de controle eficaz deve possuir as seguintes caracteristicas:

e Orientacdo estratégica para resultados — apoiar planos estratégicos e focalizar as atividades
adequadas (aquelas essenciais, que fazem a real diferenca para a organizagao);

e Compreensdo — apresentar dados em termos compreensiveis para apoiar o processo de
tomada de decisdes;

e Orientacdo rapida para as excecbes (instantaneidade) — indicar os desvios rapidamente,
mostrando onde as variacées ocorrem e o que deve ser feito para corrigi-las adequada-
mente. Além de ser realizado no tempo certo, deve ter um custo aceitavel;

e Flexibilidade — proporcionar um julgamento individual e que possa ser modificado para
adaptar-se a novas circunstancias e situacoes;

e Autocontrole — proporcionar confiabilidade, boa comunicagao e participacao das pessoas;

e Natureza positiva — enfatizar desenvolvimento, mudanca e melhoria, alavancando a inicia-
tiva das pessoas e minimizando as punicoes;

e C(Clareza e objetividade — ser imparcial e acurado, com o um propdsito fundamental de me-
|lhoria do desempenho.

O controle é algo universal: todas as atividades humanas fazem uso de algum tipo controle, cons-
ciente ou inconscientemente. Nas organizac¢des, o controle abrange todos os niveis organizacionais:

Nivel Tipo de Extensdo do

. Conteudo Amplitude
organizacional  Controle tempo
Macro-orientado. Aborda
L , . Genérico, sintético e a empresa como uma to-
Institucional Estratégico Longo Prazo .
abrangente. talidade — desempenho
global.
Menos genérico e Aborda cada unidade
Intermedidrio Tatico mais detalhado que | Médio prazo | (departamento) separa-
o estratégico. damente.
. . Detalhado, especifi- Micro-orientado. Aborda
Operacional Operacional f Curto prazo ~
co e analitico. cada tarefa ou operagao.
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1.4.1. Momentos de controle

e Pré-controle (preliminar): Orientado para o futuro. Acontece antes da execugdo e procura
verificar se tudo estd pronto para o inicio de determinado processo. O maior objetivo é
evitar que ocorram disfungdes, desvios de rota e demais problemas. E um controle preven-
tivo que se conecta diretamente a atividade de planejamento, uma vez que ndo espera a
implementacdo da acdo para comparar seus resultados com as metas e sim toma medidas
antecipadas. Ex: verificacao do estoque inicial.

e Controle real (concomitante, simultaneo): ocorre durante o processo, apontando desvios
imediatamente. Preocupacdo com o que estda em andamento. Ex: controle estatistico do
processo.

e Poés-controle (por feedback): ocorre apds o término do processo e verifica os resultados.
Também é chamado de feedback porque é o retorno sobre algo que ja aconteceu, portan-
to, sua preocupacao é com o passado. Ex: balancgo financeiro.

Antes da operacio Durante a operacio Depois da operagio
* Plano estratégico * Observacho + Relatérios mensais
* Planos taticos e operacionais * Acompanhamento » Relatérios anuals
* Planos de agso * Inspecho ¢ correcao « Auditorias periddicas
» Orcamentos » Revisho do progresso A
Y % -
* Descricdes de cargos = Reunides de stalf E
« Objetivos de desempenho * Sisternas de dados e informacdes inlernas * Revisdo do desempenho
* Planos de treinamento * Programas de reinamento » Avaliacio de resultados do treinamento
- - -
Pré-controle Controle simullaneo Controle por retroacdo
1.4.2. Tipos de Controle

Controle formal: é a possibilidade de um gerente (ou figura de autoridade) utilizar o poder ra-
cional-legal de seu cargo para induzir ou inibir algum comportamento. Mecanismos: punicdes,
recompensas, sistemas combinados de planejamento, controle e avaliacdo de desempenho,
como a administracdo por objetivos.

Controle técnico: é a exigéncia que alguém sente para comportar-se de determinada maneira,
independente de chefes ou colegas. E exercido por sistemas que determinam a direcdo, intensi-
dade e a frequéncia do comportamento. Ex: linha de produgao, relégios.

Controle social: é aquele exercido por um conjunto de pessoas sobre qualquer de seus membros, para
ajustar seu comportamento a cultura do grupo (crencas, valores e normas criadas por esse mesmo
grupo). Mecanismos: puni¢des e recompensas para estimular e inibir o comportamento humano.

1.4.3. Processo de Controle

O controle é um processo ciclico/repetitivo composto de quatro fases:

1. estabelecimento de objetivos ou padrdes;

2. avaliagdo/mensuragdo do desempenho;
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3. comparacao do desempenho com os padroes estabelecidos;

4. acao corretiva.

Estabelecimento de objetivos
ou padroes;

Avaliacdo/mensuracdo do
desempenho;

Comparacdo do desempenho
com os padrdes estabelecidos

Acdo corretiva

* Objetivos - pontos de referéncia para o desempenho ou
os resultados.

* Padroes de Qualidade (satisfagdo do cliente, assisténcia
técnica), Quantidade (n? de empregados, volume de
produgdo, total de vendas, absenteismo), Tempo
(validade, fabricac8o, reposicdo de estique) e Custo
(estoque, produgdo).

* Indicadores para medir desempenho, resultados, fatores
criticos;

* Momentos: antes, durante e depois;

* O que: produtividade, eficiéncia, eficacia, qualidade, etc.

* Desempenho (durante a operagdo);

* Resultados atingidos (apos a operagéo);

* Aceitagdo (resultado em conformidade ou dentro de
limies aceitaveis de erro) ou rejeigéo;

* Correcéo de desvios;
* Prevencao de falhas;
* Revisdo dos padroes.
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(74911) IDECAN — 2014 — ADMINISTRACAO
GERAL—Administracdo — Visdao Geral, Funcées
da Administragdo, Processo Organizacional

“Administrar significa criar condi¢des ideais
de solidariedade para que as pessoas pos-
sam se ajudar mutuamente e gerar valor e

riqueza de modo eficiente e eficaz.”
(Idalberto Chiavenato. Teoria Geral da
Administragdo. Sdo Paulo: McGraw Hill, Markron
books, vol. 1, 1993.)

Sobre a Administracdo, marque a alternativa
INCORRETA.

a) O bom desempenho empresarial de-
pende diretamente de uma administra-
cao eficaz.

b) A tarefa bdsica da administracdo é a de
fazer as coisas por meio das pessoas, de
maneira eficiente e eficaz.

c) O processo administrativo é formado pelas
funcdes administrativas a saber: planeja-
mento, organizac¢do, direcdo e controle.

d) A administracdo estratégica envolve o
gestor da empresa, se estendendo aos
membros de diversas areas e diversos
niveis da mesma.

e) No que diz respeito as funcdes adminis-
trativas, forma-se um ciclo administra-
tivo entre elas, gerando uma interagao,
ndo sendo possivel, portanto, uma con-
tinua correcdo e ajustamento do mes-
mo através da retroacao.

(74913) CESGRANRIO — 2014 ADMINISTRA-
CAO GERAL - Funcdes da Administracdo,
Processo Organizacional

A funcdo administrativa que é responsavel por
influenciar e orientar as atividades relaciona-
das as tarefas de diversos membros da equipe
ou da empresa como um todo é denominada

3.

4.

Questoes

a) controle

b) planejamento
c) organizagdo
d) estratégia

e) direcao

(74888) CESPE — 2013 — ADMINISTRACAO
GERAL — Func¢bes da Administracdo, Proces-
so Organizacional

Ao se certificar de que a organizacdo estd
seguindo o rumo de seus objetivos, o gestor
pode planejar e organizar os recursos para
alcance da estratégia organizacional.

() Certo ( ) Errado

(71636) FCC — 2015 — ADMINISTRACAO GE-
RAL — Fungbes da Administracdo, Controle
Organizacional — Visao Geral, Processo Or-
ganizacional, Controle

O processo administrativo é composto por
guatro funcgdes especificas: planejamento,
organizacao, direcao e controle. Sobre con-
trole, considere:

| — Um dos primeiros passos é estabelecer
previamente os objetivos ou padrdes que se
deseja alcancar e manter.

Il — Processo pelo qual sdo fornecidas infor-
macdes de retroacdo para manter as fun-
¢Oes dentro de suas respectivas trilhas.

Il — Define meios para possibilitar a realiza-
¢do de resultados.

Esta correto o que consta em:

a) I llelll.

b) lell, apenas.

c) |, apenas.

d) Il elll, apenas.
e) lelll, apenas.
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(74397) CESPE — 2014 — ADMINISTRACAO
GERAL — Fung¢®es da Administragdo, Proces-
so Organizacional

No que diz respeito a processo administrativo
nas organizacdes, julgue o item que se segue.

Atribuir e alocar tarefas em departamentos
sdo acdes relacionadas a fun¢do administra-
tiva de planejamento.

() Certo () Errado

(82684) CESPE — 2014 — ADMINISTRACAO
GERAL - Fungbes da Administracao,
Processo Organizacional

No que se refere ao processo organizacional,
julgue o item que se segue.

A distribuicao de tarefas e de recursos en-
tre os membros da organizacdo compete a
direcdo.

() Certo ( ) Errado

(82689) CESPE — 2014 — ADMINISTRACAO
GERAL — Func¢bes da Administracdo, Proces-
so Organizacional

No que se refere ao processo organizacional,
julgue o item que se segue.

Como uma das fungdes do processo de
administracdo, cabe a direcdo assegurar
gue os objetivos tracados pela organizacao
estejam sendo cumpridos.

() Certo () Errado

(81585) CESGRANRIO — 2014 ADMINISTRA-
CAO GERAL — Fungdes da Administracdo, De-
partamentalizacdo, Estrutura Organizacional

A organizagao de uma empresa envolve di-
versas atividades para que haja maior efi-
ciéncia. Uma dessas atividades é o agrupa-
mento das tarefas de tal forma que se torne
mais facil a coordenacao e integracao das
atividades.

10.

O processo de agrupar as tarefas é a(o)

a) competitividade

b) departamentalizacdo
c) descentralizacao

d) produtividade

e) planejamento

(81586) CESGRANRIO — 2014 ADMINISTRA-
CAO GERAL - Controle Organizacional — Vi-
sdo Geral, Funcdes da Administracdo

Uma empresa que foi recém-inaugurada es-
tad-se estruturando para que possa crescer
de maneira organizada.

Para isso, esta estabelecendo uma série de
padrdes que deverao ser atendidos nos di-
ferentes processos que sdo realizados na
producdao e que servirdo como indicadores
de desempenho.

Ao estabelecer padrdes para seus processos
e indicadores de desempenho, que funcdo
da administracdo a empresa esta realizando?

a) Planejamento
b) Direcdo

c) Controle

d) Organizacdo
e) Coordenacdo

(81584) CESGRANRIO — 2014 ADMINISTRA-
CAO GERAL - Fungdes da Administrag3o,
Administracdo — Visdo Geral

A administracdo é uma ciéncia relativamen-
te nova. A profissao de Administrador foi re-
conhecida no Brasil em 09 de setembro de
1965.

Embora a administracdo profissional tenha-
se mostrado cada vez mais importante no
ambiente organizacional, visando a eficacia
e a eficiéncia, na busca da produtividade e
da competitividade, ainda existem muitas
duvidas em relacdo ao seu papel.

De maneira geral, o papel do administrador
no ambiente organizacional é
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11.

12.

13.

a) ser um facilitador, colaborando para as
decisGes e agdes da empresa, de ma-
neira independente, sem se envolver
com o dia a dia da organizacao.

b) examinar cuidadosamente as ativida-
des realizadas para averiguar se foram
realizadas de acordo com as disposi-
¢Oes planejadas.

c) fiscalizar os processos da organizagao,
analisando os procedimentos para de-
terminar quais sao mais produtivos.

d) analisar demonstragdes financeiras, revi-
sando procedimentos de controle interno.

e) trabalhar com pessoas para alcangar
eficientemente os objetivos organiza-
cionais utilizando recursos limitados em
um ambiente dinamico.

(102251) CESPE — 2014 — ADMINISTRACAO
GERAL — Fung¢des da Administracao

No que diz respeito a processo administra-
tivo nas organizagdes, julgue o item que se
segue.

Atribuir e alocar tarefas em departamentos
sdo acdes relacionadas a funcao administra-
tiva de planejamento.

() Certo () Errado
(102250) CESPE — 2014 — ADMINISTRACAO
GERAL - Fungdes da Administracao,

Organizagao

No que diz respeito a processo administra-
tivo nas organizacdes, julgue o item que se
segue.

Organizacao é a funcdo administrativa que
define metas para o desempenho organiza-
cional futuro.

( ) Certo ( ) Errado

(74394) IDECAN — 2014 — ADMINISTRACAO
GERAL — Fung¢des da Administragdo, Proces-
so Organizacional

Com relagdo as fungdes administrativas,
analise.

14.

| — O planejamento, primeira funcdo admi-
nistrativa, serve de base para as demais fun-
¢Oes e é um modelo tedrico para as agoes
futuras. Planejar é definir os objetivos e es-
colher antecipadamente o melhor curso de
acao para alcanca-los.

Il — Um dos conceitos de organizacdao é o
agrupamento das atividades em uma estru-
tura légica, que pode ser chamado também
de departamentalizac¢ao.

Il — Tarefas, pessoas, orgaos e relacdes
constituem os quatro componentes da fun-
¢do administrativa de controle.

IV — Na funcdo controle, assegura-se que 0s
resultados que foram planejados, organiza-
dos e dirigidos estejam de acordo o quanto
possivel com os objetivos estabelecidos.

Esta(do) correta(s) apenas a(s) afirmativa(s)

a) I

b) lelV.

c) llelV

d IllelV.
e) I, llelV.

(74392) FUNDEP — 2014 — ADMINISTRACAO
GERAL - Fungbes da Administracao,
Processo Organizacional

No que tange ao conceito de planejamento,
assinale a alternativa INCORRETA.

a) Determinar os objetivos certos e esco-
Iher os meios adequados para alcanga-
-los é funcdo do planejamento.

b) Os objetivos sdo importantes porque
proporcionam senso de direcao, focali-
zam esforcos, guiam planos e decisdes
e ajudam a avaliar o desempenho.

c) As fungdes administrativas se baseiam
no estabelecimento de objetivos (pla-
nejamento) e sua realizagdo (por meio
da organizacdo, lideranca e controle).

d) Planejamento estd associado menos as
habilidades para a tomada de decisdes
e mais as habilidades para organizar,
influenciar e controlar.
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ADMINISTRACAO GERAL - Fungdes da
Administracdo, Processo Organizacional

A func¢do de organizar no processo adminis-
trativo implica em:

a) Deixar de trabalhar com base no impro-
Viso.

b) Relaciona-se com a ag¢do, com o colo-
car-se em marcha, com as pessoas.

c) Designar as atividades, posicdes especi-
ficas e pessoas, ou seja, a relacdo car-
gos e tarefas.

d) Comparar o desempenho com o padrao
estabelecido.

(14456) CESPE — 2012 — ADMINISTRACAO
GERAL — Fun¢des da Administracdao, Contro-
le, Processo Organizacional

O processo de administracdo adequada-
mente executado envolve atividades como
planejar, organizar, liderar e controlar. Com
relacdo ao processo administrativo, julgue
os itens a seguir.

Comparar o desempenho alcangcado com o
previsto e adotar medidas corretivas sdo ca-
racteristicas do processo de controle.

() Certo ( ) Errado

(14418) CESPE — 2012 — ADMINISTRACAO
GERAL - Fungbes da Administracao,
Processo Organizacional

O processo de administracdo adequada-
mente executado envolve atividades como
planejar, organizar, liderar e controlar. Com
relacdo ao processo administrativo, julgue
os itens a seguir.

A decisdo acerca do tipo de departamenta-
lizacdo que a organizacdo deve adotar é um
processo caracteristico da atividade de lide-
ranga.

() Certo () Errado

19.

20.

GERAL — Controle, Fungbdes da Administra-
¢do, Processo Organizacional

O controle consiste em ferramenta adminis-
trativa para a reunido e a coordenacdo dos re-
cursos humanos, financeiros, fisicos, de infor-
macao e outros necessarios ao atendimento
dos objetivos organizacionais estabelecidos.

() Certo () Errado

(14408) COPESE — UFT — 2012 ADMINISTRA-
CAO GERAL - Planejamento, Fungdes da —
Administracdo, Processo Organizacional

O processo administrativo é constituido por
guatro funcdes basicas: planejar, organizar,
dirigir e controlar.

Sobre a fungao planejar é CORRETO afirmar
que:

a) Determina as atividades especificas ne-
cessarias ao alcance dos objetivos.

b) Define os objetivos e escolhe antecipa-
damente o melhor curso de acdo para
alcanca-los.

c¢) D4 instrugdes de como executar os pla-
nos para alcancar os objetivos.

d) Estabelece padrdes ou critérios do de-
sempenho desejado.

(14459) FCC — 2011 — ADMINISTRACAO GE-
RAL — Fungbes da Administracao, Controle,
Processo Organizacional

Entre as fun¢des administrativas no processo
organizacional, o controle compreende a:

a) emissdo de ordens, instrugGes, comunica-
¢do, motivagao, lideranga e coordenagao.

b) definicdo de objetivos, o diagndstico da
situacdo e um progndstico a partir das
informacgdes diagnosticadas.

c) definicdo de missdo, visdao, metas estra-
tégicas e cendrios prospectivos.

d) definicao de padrdes, avaliagdo do desem-
penho, comparacdao do desempenho com
o0 padrdo estabelecido e a¢do corretiva.

e) definicdo de metas, controle de
processos, corre¢cdao de procedimentos
e feedback do processo.
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21.

22.

(14460) COPESE — UFT — 2012 ADMINISTRA-
CAO GERAL - Controle, Fun¢des da Admi-
nistracao, Processo Organizacional

A funcdo de controle no processo adminis-
trativo implica em:

a) Definir o que deve ser feito, quando,
como e em que sequéncia.

b) Agrupar as atividades em uma estrutu-
ra légica.

c) Dirigir os esforcos para um propdsito
comum.

d) Comparar o desempenho com o padrdo
estabelecido.

(74391) FUNDEP — 2014 — ADMINISTRACAO
GERAL — Fung¢des da Administracdo, Proces-
so Organizacional

Numere a COLUNA Il de acordo com a CO-
LUNA | relacionando cada fun¢dao adminis-
trativa a sua respectiva defini¢do.

COLUNA

1. Controle.

2. Lideranca.

3. Organizacao.
4. Planejamento.
COLUNAII

() E o processo de estabelecer objetivos
e determinar, com antecedéncia, como eles
serao alcangados.

() Eoprocesso de delegacdo e coordena-
¢do de tarefas e alocacdo de recursos para
alcancar os objetivos estabelecidos.

() Eoprocesso de estimular, influenciar e
levar os funcionarios a atingir os objetivos.

() E o processo de estabelecimento e im-
plementa¢do de mecanismos que garantam
a consecucao de objetivos.

Assinale a alternativa que apresenta a
sequéncia CORRETA.

23.

24.

25.

a) 1234.
b) 3214.
c) 4321
d) 2431.

(74386) CESPE — 2014 — ADMINISTRACAO
GERAL — Fungdes da Administragdo, Proces-
so Organizacional

Acerca das funcdes e do processo da admi-
nistracao, julgue os itens que se seguem.

Definir a missdo da organizacao, designar as
pessoas, dividir o trabalho e definir e con-
trolar o desempenho sao fun¢des da admi-
nistracao relacionadas, respectivamente, ao
planejamento, a organizacdo, a direcdo e ao
controle.

() Certo ( ) Errado

(74374) CESPE — 2014 — ADMINISTRACAO
GERAL — Fung¢des da Administra¢do, Proces-
so Organizacional

O planejamento estabelece o alicerce para
as funcoes de organizar, dirigir e controlar.

() Certo ( ) Errado

(75790) FGV — 2014 — ADMINISTRACAO GE-
RAL — Funcdes da Administracdo, Processo
Organizacional

Em todas as dreas de uma organizacao,
os administradores exercem fung¢des de
planejamento, organizacdao, direcio e
controle. E uma atividade de organiza¢do na
area de finangas:

a) avaliacdo do desempenho financeiro da
organizagao;

b) elaboracdo de projetos de investimento;

c¢) implementacdo de  politica de
participacdo nos lucros;

d) aplicacdo dos recursos financeiros;

e) controle dos custos de producao.
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26. (14371) CESPE — 2012 — ADMINISTRACAO
GERAL — Processo Organizacional, Fungdes
da Administracao

Julgue os itens que se seguem, relativos a
fungdes administrativas e ambiente organi-
zacional.

No processo de tomada de decisGes e de
realizacdo de ag¢oes, entre os aspectos mais
importantes da administragdo encontram-
-se o planejamento, a organizacdo, a dire-
¢do e o controle.

() Certo () Errado

Acesse o link a seguir ou baixe um leitor QR Code em seu celular e fotografe o cddigo
para ter acesso gratuito aos simulados on-line. E ainda, se for assinante da Casa das
Questdes, podera assistir ao video da explicacdo do professor.

http://acasadasquestoes.com.br/simulados/resolver/H7063156

Gabarito: 1. (74911) E 2. (74913) E 3. (74888) Errado 4. (71636) B 5. (74397) Errado 6. (82684) Certo 7. (82689) errado
8. (81585) B 9. (81586) C 10. (81584) E 11. (102251) Errado 12. (102250) Errado 13.(74394) D 14. (74392) D
15. (14455) C  16. (14456) Certo 17. (14418) Errado  18. (14414) Errado  19. (14408) B 20. (14459) D 21. (14460) D
22.(74391) C 23.(74386) Errado  24.(74374) Certo  25.(75790)D  26. (14371) Certo
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2. PROCESSO DE PLANEJAMENTO

N3o ha consenso na literatura sobre a quantidade e a ordem das fases/etapas do planejamen-
to. As etapas genéricas do planejamento sado:

Definir os objetivos - aonde chegar; fins ou estados futuros gue desejam alcancar por
meio da aplicacdo de recursos; resultados que se pretende atingir, por exemplo: ampliar
a satisfacdo dos clientes, aprender administracao, ser aprovado em um concurso etc.

Fazer diagnostico - verificar a situacdo atual (externa e interna) e confrontar com os
objetivos, analisar o que pode ajudar ou prejudicar o alcance dos objetivos;

Desenvolver premissas quanto as condigdes futuras —gerar cenarios, alternativas de
acdo (ex: previsdo de vendas, tendéncia de desenvolvimento econdmico, etc.);

Analisar as alternativas e escolher um curso de acao (ex: menor risco e lucro, ou maior
risco e lucro? Produzir para classe A, ou B, ou C? Mercado nacional ou exportagdo?);

2.1. Principios e Filosofias do Planejamento

A literatura de Administracdo enumera diversos principios ligados ao planejamento. Alguns de-
les sdo:

e Ineréncia — é inerente a natureza humana, é indispensavel, sendo parte integrante da ad-
ministracdo, e deve estar presente em todos os niveis e setores de atividades;

e Universalidade — tenta prever todas as varidveis e todas as consequéncias, até onde seja pos-
sivel, levando em conta todas as opinides. Uma visao unilateral prejudica o planejamento;

¢ Unidade — abrange multiplas facetas, que devem ser integradas num conjunto coerente;

e Previsdo — estd voltado para o futuro. E, intrinsecamente, uma previsdo de curto, médio e
longo prazo;

e Flexibilidade — apesar de buscar uma situacdo futura especifica (objetivos), deve ser feita
uma revisao constante do curso dos acontecimentos, de modo a possibilitar reajustamen-
tos e alteracOes (dentro de limites razoaveis).

Djalma Oliveira (2013) cita principios gerais e especificos.

Principios Gerais:

1. Contribuicdo aos objetivos — o planejamento deve sempre visar aos objetivos maximos da
organizacdo. Deve-se hierarquizar os objetivos estabelecidos e procurar alcanga-los em sua
totalidade, tendo em vista a interligacao entre eles.
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2. Precedéncia do planejamento — é uma fungao administrativa que vem antes das outras
(organizacgdo, direc¢do e controle).
3. Maior penetra¢ao e abrangéncia — pode provocar uma série de modificacGes nas caracte-
risticas e atividades da empresa (pessoas, tecnologia, materiais etc.).
4. Maior eficiéncia, eficicia e efetividade — deve procurar maximizar os resultados e minimi-

36

zar as deficiéncias.

Principios Especificos: representam uma atitude e visdo interativa do planejamento, conforme

Ackoff.

1. Planejamento participativo: o papel do responsavel é facilitar o processo de elaboracao do
plano pela prdpria empresa, o qual deve ser realizado pelas areas pertinentes.

2. Planejamento coordenado (horizontal): todos os aspectos envolvidos devem ser projeta-
dos para que atuem de forma interdependente.

3. Planejamento integrado (vertical): os varios escal6es de uma empresa devem ter seus pla-
nejamentos integrados.

4. Planejamento permanente: essa condicao é exigida pela prépria turbuléncia do ambiente,

pois nenhum plano mantém seu valor com o tempo. Apesar de o planejamento buscar uma
situacdo futura especifica (objetivos), deve ser feita uma revisdo constante do curso dos
acontecimentos, de modo a possibilitar reajustamentos e alteracdes (flexibilidade dentro
de limites razodveis).

Oliveira também relaciona trés tipos de Filosofias de planejamento, pois, “todo planejamento
se subordina a uma filosofia de agao”:

1.

Satisfacdo (Conservador): busca alcancar um minimo de satisfacdo, fazer as coisas “sufi-
cientemente bem”, sem esforgos extras para superar as expectativas. E considerada uma
filosofia conservadora/defensiva, voltada para a estabilidade e a manutencdo da situagdo
existente em um ambiente previsivel e estdvel. Busca identificar e sanar problemas inter-
nos, conservando as praticas vigentes. Sua base é retrospectiva — aproveita a experiéncia
passada para projetar o futuro, assegurar a continuidade do sucesso.

Otimizagdo: busca mais que a satisfacdo, procura fazer “tdo bem quanto possivel”. E anali-
tica, voltada para a inovagao e a melhoria incremental dentro da organizagao — melhorar as
praticas vigentes. Busca assegurar a reacao adequada as mudangas; maximizar o desempe-
nho da organizac¢ao, utilizando melhor os recursos disponiveis. Utiliza técnicas matemati-
cas, estatisticas e simulagdes.

Adaptacgao: é o planejamento inovativo, voltado para as contingéncias, dando mais valor
ao processo de planejar do que ao plano em si. Busca antecipar-se, ser proativo. Exige
diferentes planos dependendo do conhecimento em relagdo ao futuro (certeza, incerteza
ou ignorancia) e busca a homeostase — equilibrio interno e externo apés uma mudanca.
Possui foco nas contingéncias, no futuro — antecipar eventos e identificar acdes adequadas
em um ambiente dinamico e incerto.
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Planejamento
conservador

Planejamento
otimizante

Planejamento
adaptativo

Flanejamento para a
1 estabilidade

estivel
Manutengio

Planejamento para a

» melhoria e
Inovagao
Planejamento para a
contingéncia Ambiente mais
” Futuro | dindmico e incerto

2.2. Tipos ou Niveis de Planejamento

Ambiente previsivel e |

Ambiente dindmico e

Assegurar continuidade do

4 SUCESS0

Assegurar reacho adequada As
frequentes mudancas

Antecipar-se a eventos que
p possam ocorrer e identificar
aches apropriadas

A divisdao mais comum do planejamento é a hierdrquica, separando-o em trés niveis: estratégico,
tatico e operacional.

Mivel
institucional

Mivel
intermediario

Mivel
operacional

Planejamento estrategico
Mapeamento ambiental, avaliacdo das forgas e limitagdes da
organizacao

-
Planos talicos

Traducao e interpretacao das decistes estratégicas em planos
concretos no nivel departarmental

v

Planos operacionais
Desdobramento dos planos taticos de cada departamento em
planos operacionals para cada tarela

2.2.1. Planejamento Estratégico

* Envolve toda a organizagac
+ Direcionado a longo prazo
+ Focaliza o futuro e o desting
+ Acho global e molar

+ Enwvolve cada departarmento
+ Direcionado a madio prazo
+ Focaliza o mediato

+ Aclo departamental

+ Envolve cada tarefa/atividade
+ Direcionado a curto prazo

+ Focaliza o imediato/presente
= Acdo especifica e molecular

Também chamado de planejamento institucional ou organizacional, procura estabelecer a me-
Ihor direcdo a ser seguida pela organizagao com um todo, ou, em outras palavras, visa a defini-
¢do de objetivos organizacionais amplos e de longo prazo.

O processo de planejamento estratégico consiste em estruturar e esclarecer os caminhos da
organizacdo e os objetivos que ela deve alcancar. E de responsabilidade da alta administracdo
(cupula administrativa) e esta voltado para as relagdes entre a empresa e seu ambiente, levan-
do em conta os fatores internos (forcas e fraquezas) e externos (ameacas e oportunidades).

Como o planejamento estratégico é genérico e abrangente, ele ndo pode ser aplicado isolada-
mente. Por isso, é preciso que sejam elaborados, de maneira integrada, os planos taticos (fun-

cionais) e operacionais, os quais desdobram e detalham a estratégia.
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Planos taticos | Planos Operacionais |
_-I!._______._.l-'I-_ -

Beneficios

Planejamento
de RH

Capacitagdo

Planejamento
da Produgdo

Planejamento
Fornecedores
Financeiro
Planejamento
Logistico

2.2.2. Planejamento Tatico

E notdrio que, para o planejamento estratégico dar certo, cada drea da organizacdo deve fazer
sua parte. O planejamento tatico é justamente o desdobramento do plano estratégico em cada
unidade/area/departamento/divisdo (planos funcionais).

Os planos taticos sdo responsabilidade dos gerentes funcionais (marketing, recursos humanos,
producao, financas, etc.) e traduzem as estratégias globais em acdes especializadas, com o ob-
jetivo de otimizar determinada area (ou areas).

E, portanto, o planejamento desenvolvido no nivel intermediario, de médio prazo, visando
aproximar o estratégico do operacional. Dessa forma, ao ser a interface entre estratégia e ope-
racdo, produz planos mais bem direcionados as distintas atividades organizacionais.

2.2.3. Planejamento Operacional

Os planos operacionais especificam atividades e recursos que sdao necessarios para a realizagdo
dos objetivos.

A estratégia operacional é direcionada as unidades operacionais bdsicas, a cada atividade.

E o desdobramento dos planos taticos, seu foco estd no curto prazo e, como o préprio nome
ja define, esta voltada especificamente as tarefas e as operagdes, ou seja, para o dia a dia da
organizagdo (procedimentos, orgamentos, programas, regulamentos, etc.).

O processo de planejamento operacional compreende, basicamente, as seguintes etapas:
Analise dos objetivos = que resultados devem ser alcan¢ados?
Planejamento das atividades e do tempo = o que deve ser feito e quando?

Planejamento dos recursos = quem fara o que, usando quais recursos?

Avaliagdo dos riscos = que condigdes podem ameacar as atividades e os resultados?

LU B A

Previsdo dos meios de controle = como saber se estamos no caminho certo?

@ www.acasadoconcurseiro.com.br



MP-RS 2015 — Administragdo — Prof. Rafael Ravazolo

A estratégia operacional busca a otimizacdo de resultados e é constituida de uma infinidade
de planos operacionais que proliferam nas diversas areas da organiza¢ao: detalhamento das
etapas de projetos, prazos e cronogramas, sistemas, equipamentos, planos de acdo, manuais,
regulamentos, etc.

Cada plano pode consistir em muitos subplanos com diferentes graus de detalhamento. No
fundo, os planos operacionais cuidam da administragao da rotina para assegurar que todos
executem as tarefas e as operagdes de acordo com os procedimentos estabelecidos pela orga-
nizacao, a fim de que esta possa alcancar os objetivos estratégicos.

2.2.4. Resumo

Macro-orientado - impacta em toda a organizacao.
Amplo, genérico, sintético — menor grau de detalhamento.
Otimiza a interagdo com o ambiente externo: diagndstico estratégico
Determina missdo, visdo e objetivos institucionais.
Longo Prazo — menor flexibilidade e maior nivel de incerteza.

Desdobramento das estratégias em cada unidade (departamento).
Aproxima/integra o estratégico com o operacional.

Grau de detalhamento um pouco maior — diminui incertezas.
Médic Prazo - Ex: planos financeiros, de RH, de producao etc.

Micro-corientado: desdobramento final - foco nas tarefas.
Detalhado e analitico - maior precisio: define "o que” e
“como” fazer, especifica atividades, recursos, prazos.
Curto prazo: menor risco e maior flexibilidade

Ex: procedimentos, cronogramas, rotinas, recrutamento

A figura a seguir mostra o desdobramento do planejamento organizacional.

@ www.acasadoconcurseiro.com.br 39







(74390) IADES — 2014 — ADMINISTRACAO
GERAL — Niveis de Planejamento, Processo
Organizacional, Planejamento

Acerca de planejamento organizacional, as-
sinale a alternativa correta.

a) Os niveis hierarquicos do planejamento
organizacional sdo: missdo, visao e ope-
racional.

b) Os niveis hierdrquicos do planejamento
organizacional sdo: estratégico, tatico e
operacional.

c) No planejamento tatico, o plano de
acdo é desenvolvido pelos colaborado-
res para desdobrar o plano tatico em
acoes praticas.

d) O planejamento operacional tem foco
na missao e nas estratégias da empresa.

e) O planejamento operacional é mais am-
plo, e longo, envolvendo maior nimero
de riscos que o planejamento tatico.

(74393) CESGRANRIO — 2014 ADMINISTRA-
CAO GERAL — Niveis de Planejamento, Pla-
nejamento Estratégico, Processo Organiza-
cional, Planejamento, Gestdo Estratégica

Uma empresa de transporte aéreo estd com
dificuldades para ampliar a sua participacdo
no mercado. Através de uma analise do am-
biente interno, detectaram-se varias falhas
nos processos que resultavam em reclama-
¢oes de clientes. Além disso, realizou-se um
estudo em relacdo ao macroambiente, de
modo a identificar as oportunidades e as
ameacas para que a empresa pudesse esta-
belecer diretrizes de atuacao.

Em relagdo a situacdo apresentada, observa-
se que as ac¢oes realizadas se referem a uma

Questoes

etapa do seguinte tipo de planejamento da
empresa:

a) operacional operacional
b) tatico

c) gerencial

d) estratégico

e) técnico-administrativo

(74389) IADES — 2014 — ADMINISTRACAO
GERAL — Niveis de Planejamento, Processo
Organizacional, Planejamento

Assinale a alternativa que indica o planeja-
mento que abrange cada operagao ou ativi-
dade projetada a curto prazo e que envolve
uma tarefa ou atividade.

a) Estratégico.
b) Global.

c) Tatico.

d) Operacional
e) Institucional.

(74387) UFG — 2014 — ADMINISTRACAO GE-
RAL — Niveis de Planejamento, Processo Or-
ganizacional, Planejamento

Com relacdo ao tempo de duragdo do de-
senvolvimento das acdes, o planejamento
tatico é considerado de

a) curto prazo.

b) médio prazo.

¢) longo prazo.

d) prazoindeterminado.

(74381) IADES — 2014 — ADMINISTRACAO
GERAL — Niveis de Planejamento, Processo
Organizacional, Planejamento

Em relagao ao planejamento da agdo em-
presarial, assinale a alternativa que apre-
senta uma caracteristica do planejamento
tatico.
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a) E o planejamento de médio prazo que
tem por escopo abranger cada departa-
mento da empresa separadamente.

b) O nivel hierdrquico mais elevado da or-
ganizagao sera responsavel pela elabo-
racdo desse planejamento.

c) O objetivo desse planejamento é abran-
ger a empresa em sua totalidade.

d) O planejamento tatico também é conhe-
cido como planejamento estratégico.

e) E o planejamento definido para cada ta-
refa ou atividade especifica da empresa.

(74400) IADES — 2013 — ADMINISTRACAO
GERAL — Niveis de Planejamento, Processo
Organizacional, Planejamento

“O processo de planejamento é a ferramen-
ta para administrar as relagdes com futuro”
(Maximiano, 2009). O planejamento orga-
nizacional pode ser classificado em trés ni-
veis, de acordo com a sua abrangéncia. Com
relacdo ao planejamento operacional assi-
nale a alternativa incorreta.

a) Evoltado paraodiaa diadaorganizac3o.

b) E de responsabilidade do dirigente
maximo da organizacao.

c¢) Utiliza como principais ferramentas
cronogramas e orcamentos.

d) Define as atividades necessarias para se
atingir os objetivos estratégicos.

e) Aponta os recursos necessarios para
realizacao das atividades.

(74899) ESAF — 2012 — ADMINISTRACAO GE-
RAL — Planejamento Estratégico, Visao Geral
do Planejamento, Processo Organizacional,
Planejamento, Gestdo Estratégica

Sdo principios do planejamento que com-
pdem a administragdo estratégica, exceto:

a) Ineréncia.

b) Universalidade.
¢) Fracionamento.
d) Previsdo.

e) Flexibilidade.

8.

10.

(102359) CESPE — 2013 — ADMINISTRACAO
GERAL — Niveis de Planejamento

No processo de planejamento organizacio-
nal, os planos podem ser classificados em
trés niveis principais: estratégicos, funcio-
nais ou taticos e operacionais.

() Certo ( ) Errado

(81608) CESGRANRIO — 2014 — ADMINIS-
TRACAO GERAL — Niveis de Planejamento

Uma empresa do setor de energia estd ela-
borando o seu planejamento para um perio-
do de 5 anos. Assim, fez um estudo do setor
e de suas projecdes para 0 mesmo periodo.

Com base nesse estudo, projetou as amea-
¢as e as oportunidades que a empresa en-
frentara. Também fez uma analise interna,
identificando suas fraquezas e suas forgas,
frente a concorréncia.

Qual o tipo de planejamento realizado?

a) operacional de médio prazo, com andli-
se das forgas e fraquezas da empresa.

b) tatico de longo prazo, com andlise das
ameacas e oportunidades existentes no
mercado.

c) estratégico de longo prazo, com analise
do ambiente interno e andlise do cena-
rio macroeconoémico.

d) técnico de médio prazo, com analise do
ambiente interno e das forgas e fraque-
zas.

e) gerencial de longo prazo, com analise
do setor e suas proje¢des e da concor-
réncia.

(98604) FCC — 2014 — ADMINISTRACAO
GERAL — Niveis de Planejamento

A administracdo pode ser abordada a partir
de trés niveis, conforme demonstrados no
guadro abaixo:
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11.

Niveis Gerenciais

Processo de decidir e maximizar a conversdo dos recursos e
capacidades da organizagao em produtos e servigos.

B8 Estratégicos X

Principais atividades desempenhadas

Voltada para que a estrutura e o funcionamento da organizagao
proporcionem condi¢des para obtenc¢des dos melhores resultados
na consecusdo dos objetivos.

/B Administrativo/Tatico [\

Formula, implementa e avalia linhas de agdo multidepartamen-
tais referentes as interagdes de uma organizagdo com seu meio
ambiente para atingir seus objetivos de longo prazo.

|[B| Operacional yA

A relagao correta entre as colunas é a que
consta em

a) I-X—=1I-Y —1ll-Z.

b) 1-Z—1I-Y —IlI-X.

c) IY—II-X-1IlI-Z.

d) 1-Z—-1-X=1lII-Y.

e) I-Y—-II-Z-1lI-X.

(74910) CESGRANRIO — 2014 ADMINISTRA-
CAO GERAL — Niveis de Planejamento, Pro-
cesso Organizacional, Planejamento

As organizagOes, de maneira geral, apresen-
tam diferentes niveis hierdrquicos e cada um
tem um papel distinto na gestao da empresa.

Cada nivel tem, atrelado a si, sua atuacdo e
abrangéncia.

Assim, o nivel

a) operacional tem atuacdo de longo pra-
zo e abrangéncia parcial, envolvendo
uma unidade da organizacao.

b) tatico tem atuacdo operacional e abran-
géncia especifica, envolvendo uma de-
terminada operacao.

c) gerencial tem atuacdo de curto prazo
e abrangéncia global, envolvendo uma
determinada operacgao.

d) técnico tem atuacdo intermedidria e
abrangéncia parcial, envolvendo uma
unidade da organizagao.

e) institucional tem atuacdo estratégica e
abrangéncia global, envolvendo toda a
organizagao.

12.

13.

(74379) CESGRANRIO — 2014 ADMINISTRA-
CAO GERAL — Niveis de Planejamento, Pla-
nejamento Estratégico, Processo Organiza-
cional, Planejamento, Gestdo Estratégica

Uma empresa do setor de construgao
civil esta elaborando seu planejamento
estratégico.

O planejamento estratégico é importante
para a organizagdo porque

a) especifica os detalhes de como devem
ser realizadas as atividades rotineiras
para controlar a operagdo.

b) estabelece os planos que se aplicam a
organiza¢dao como um todo, posicionan-
do-a em relagcdo ao ambiente em que
atua.

c) cria as intera¢des que devem existir en-
tre os diferentes niveis hierarquicos da
organizacao, estabelecendo sua relacdao
com o mercado.

d) estrutura a organizagdo, segundo os pa-
drdes existentes no setor em que atua,
visando a produgao.

e) controla as operagdes realizadas na or-
ganizacdo seguindo os padrdes estabe-
lecidos para a produgao.

(74373) CESPE — 2014 — ADMINISTRACAO
GERAL — Missao, Visdo, Valores e Objetivos,
Visdo Geral do Planejamento, Niveis de
Planejamento, Processo Organizacional,
Planejamento, Gestdo Estratégica

Acerca do planejamento em organizacdes,
assinale a opgao correta.
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a) Nas organiza¢Oes, ndo se estabelecem
planos permanentes, dado os planos
terem sempre natureza transitoria.

b) As metas correspondem aos objetivos
quantificados de uma organizagao.

c) Planejamentos operacionais sdo desenvol-
vidos pela clpula administrativa e sao rea-
lizados, conjecturalmente, a longo prazo.

d) Os planos sdo estruturas que envolvem
macroaspectos das organizagdes e que
originam os planejamentos.

e) Nao se devem adotar objetivos quan-
titativos no planejamento, dado serem
dificeis de mensurar na realidade orga-
nizacional.

(14394) FCC — 2011 — ADMINISTRACAO GE-
RAL Niveis de Planejamento, Planejamento,
Processo Organizacional, Planejamento Es-
tratégico, Gestdo Estratégica

Sobre o Planejamento Estratégico, analise:

| — E 0 mesmo que planejamento, mas com
énfase no aspecto de longo prazo dos objeti-
VOs.

Il — E o mesmo que planejamento, porém
com énfase no aspecto de curto prazo dos
objetivos.

Il — E 0 mesmo que planejamento, mas com
énfase na andlise global do cenario.

Esta correto o que consta APENAS em

a) Il
b) 1.
c) lell.
d) lell.
e) llelll.

(14385) FCC — 2012 — ADMINISTRACAO GE-
RAL — Niveis de Planejamento, Planejamen-
to, Processo Organizacional

O planejamento almeja desenvolver planos
para os objetivos pré-determinados. Ha trés
principais dimensdes de planejamento em
niveis diferentes da organizacdo. Os admi-
nistradores no nivel superior de qualquer
organizacdo ou o6rgdo publico, tém de en-

frentar um sem-nimero de problemas de

16.

17.

relacionamento com o ambiente onde ele
atua ou ainda problemas interdepartamen-
tais, como a alocagdo de recursos, ou seja,
quem ganha o qué. Eles trabalham com um
alto grau de incerteza e complexidade e
contam com o planejamento

a) Operacional.
b) Tatico.

c) Estratégico.
d) Financeiro.
e) Econbmico.

(14382) FCC — 2012 — ADMINISTRACAO GE-
RAL — Niveis de Planejamento, Planejamen-
to, Processo Organizacional

O principal desafio do gestor envolvido com
o planejamento estratégico no nivel tatico é

a) definir claramente os objetivos gerais a
serem alcang¢ados.

b) articular os niveis estratégico e opera-
cional do planejamento.

¢) tomar decisdes quanto as questdes de
longo prazo da empresa.

d) aplicar os planos especificos definidos
no planejamento operacional.

e) adaptar as decisGes do planejamento
geral as tendéncias do mercado.

(14381) CESPE — 2012 — ADMINISTRACZ\O
GERAL - Planejamento, Processo Organi-
zacional, Planejamento Estratégico, Gestdo
Estratégica

O processo de administracdo adequada-
mente executado envolve atividades como
planejar, organizar, liderar e controlar. Com
relacdo ao processo administrativo, julgue
os itens a seguir.

A analise do ambiente interno, o estabeleci-
mento de objetivos e a escolha das estraté-
gias sdo atividades inerentes ao processo de
planejamento.

() Certo ( ) Errado
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18.

19.

20.

(14395) FCC — 2011 — ADMINISTRACAO GE-
RAL — Niveis de Planejamento, Planejamen-
to, Processo Organizacional

O nivel de planejamento que tem como
objetivo otimizar determinada drea, e ndo a
organiza¢cdo como um todo, é o

a) setorial.

b) operacional.

c) estratégico.

d) departamental.
e) tatico.

(14400) FCC — 2010 — ADMINISTRACAO GE-
RAL Planejamento, Processo Organizacional

A acdo do gestor publico na definicdo dos
objetivos e os meios para alcan¢a-los de for-
ma ndo aleatdria, denomina-se

a) Organizagao funcional.

b) Controle ad hoc.

c¢) Coordenacgao dos recursos.

d) Funcao distributiva.

e) Planejamento governamental.

(14409) ESAF — 2013 — ADMINISTRACAO
GERAL — Niveis de Planejamento, Planeja-
mento, Processo Organizacional

Planejamento é uma ferramenta importante
na conducdo das organizacdes. Sobre esse
tema, indique a opgao correta.

a) O plano tatico estabelece missdo, produ-
tos e servicos oferecidos pela organizacao.

b) O planejamento estratégico alcanga
apenas os niveis institucional e geren-
cial, ndo contemplando orientacdes
para o nivel operacional.

c) O planejamento tatico abrange toda a
organizacdo, definindo a sua relacdo
com o seu ambiente.

d) O plano operacional traduz o plano
estratégico em acles especializadas,
como marketing, operagdes e outros.

e) Planejamento operacional define ati-
vidades e recursos que possibilitam a
realizacdo de objetivos estratégicos ou
funcionais.

21.

22.

23.

(14408) COPESE — UFT — 2012 ADMINISTRA-
CAO GERAL - Planejamento, Func¢des da Ad-
ministracao, Processo Organizacional

O processo administrativo é constituido por
guatro fungdes basicas: planejar, organizar,
dirigir e controlar.

Sobre a funcdo planejar é CORRETO afirmar
que:

a) Determina as atividades especificas ne-
cessarias ao alcance dos objetivos.

b) Define os objetivos e escolhe antecipa-
damente o melhor curso de acdo para
alcanga-los.

c) Dainstrucdes de como executar os pla-
nos para alcancar os objetivos.

d) Estabelece padrdes ou critérios do de-
sempenho desejado.

(14407) CESPE — 2010 — ADMINISTRACAO
GERAL — Niveis de Planejamento, Planeja-
mento, Processo Organizacional

Julgue os itens que se seguem, com relagao
ao processo administrativo.

O desenvolvimento de um plano de metas
genéricas para os préximos 20 anos, com
aspectos de prevencao de doencas e
construcdo de novos hospitais em todo
o Brasil, € um exemplo de planejamento
operacional.

() Certo ( ) Errado

(14406) CESPE — 2010 — ADMINISTRACAO
GERAL — Niveis de Planejamento, Planeja-
mento, Processo Organizacional

Julgue os itens que se seguem, com relagao
ao processo administrativo.

A elaboragdo dos protocolos de atendimen-
to ao publico desenvolvidos nos postos de
saude é exemplo de planejamento estraté-
gico.

() Certo ( ) Errado
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24. (14378) FCC — 2013 — ADMINISTRACAO GE-
RAL — Processo Organizacional, Planejamen-
to, Niveis de Planejamento, Planejamento
Estratégico, Gestdo Estratégica

O planejamento estratégico for¢a o gerente
a sentar e refletir sobre os problemas e al-
ternativas até chegar a uma situacdo e pre-
ver alternativas para direcionar as decisdes
e superar os problemas. Sdo niveis de pla-
nejamento estratégico existentes:

a) Operacional, Tatico e Estratégico.

b) Pessoal, de Crescimento e de Desenvol-
vimento.

c) Técnico e Administrativo.

d) Empresarial e de Treinamento.

e) Pessoal e Estratégico.

4 )

Acesse o link a seguir ou baixe um leitor QR Code em seu celular e fotografe o cddigo
para ter acesso gratuito aos simulados on-line. E ainda, se for assinante da Casa das
Questdes, podera assistir ao video da explicacdo do professor.

Link: http://acasadasquestoes.com.br/simulados/resolver/H7064448

Gabarito: 1.(74390)B 2.(74393)D 3.(74389)D 4.(74387)B 5.(74381)A 6.(74400)B 7.(74899)C 8.(102359) Certo
9. (81608) C 10. (98604) B 11. (74910) E 12. (74379) B 13. (74373) B 14. (14394) C 15. (14385) C 16. (14382) B
17. (14381) Certo 18. (14395) E 19. (14400) E 20. (14409) E 21. (14408) B 22. (14407) Errado  23. (14406) Errado
24.(14378) A
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2.3. Caracteristicas Gerais do Planejamento Estratégico

Tratando-se especificamente do Planejamento Estratégico, ele define a maneira pela qual uma
organizagao pretende aplicar determinada estratégia para alcangar os objetivos no longo prazo.

e E orientado para o futuro, projetado para longo prazo;

e Envolve toda a organizacdo: é amplo, compreensivo, sintético e sistémico;

e Define a missao, a visao, os objetivos globais e as estratégias organizacionais;

e E dinamico e continuo — uma forma de aprendizagem organizacional: relacionado com a
adaptacdo da organizacdao a um ambiente mutdvel, complexo, competitivo e incerto.

e Impde racionalidade as decisGes e proporciona rumo (direcionamento) as a¢des da organi-
zacdo: é um processo de construcdo do consenso entre os diferentes interesses.

e Exige uma analise global da situagdo: € embasado essencialmente nos problemas e nos de-
safios da organizacdo, sendo necessario avaliar o passado (histdrico), o presente (posicdo
estratégica) e o futuro, além de fatores internos e externos (ambientais).

e Busca fortalecer as sinergias entre recursos, capacidades e potencialidades da organizacao,
facilitando sua interacdo com o ambiente (adaptacdo ao ambiente mutavel);

Chiavenato (2014) relaciona trés parametros para a definicdo do planejamento estratégico
(conforme figura ao lado): viabilidade externa, capacidade interna e visdao compartilhada.

Esse conceito assemelha-se a definicdo da Analise Swot (ou Matriz Swot), uma ferramenta de
diagndstico estratégico que consiste em obter e analisar informacgdes internas e externas para
direcionar as decisoes.

Viabilidade externa Capacidade interna
O que & necessario O que a organizacao
e possivel? & capaz de fazer?

Area definida
no plano

Visao compartilhada
Qual & o futuro desejado?

O termo Swot vem das iniciais das quatro palavras em inglés strengths, weaknesses, opportuni-
ties e threats, que significam, forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas.
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Maximiano define planejamento estratégico como um processo de “estruturar e esclarecer os
caminhos da organizacao e os objetivos que ela deve alcancgar”. Ele cita as seguintes fases:

Andlise da Andlise do Definiciode
situagdo ambiente objetivose Execucdo e avaliagdo

estratégica externo/ interno estratégias

1. Anadlise da situacdo estratégica presente da organizacao (onde estamos?): missao, visao,
valores, desempenho atual, resultados alcangados;

2. Analise Swot: analise do ambiente (quais sdo as ameacas e oportunidades do ambiente?) e
interna (quais sdo os pontos fortes e fracos dos sistemas internos da organizagdo?);

3. Elaboragdo do plano estratégico da organizac¢do (objetivos = para onde devemos ir? + estra-
tégias = o que devemos fazer para chegar até 13?);

4. Implementacgdo e avaliagao.

E importante salientar que n3o ha consenso na literatura sobre a quantidade e a ordem das
fases/etapas do planejamento estratégico. Alguns autores preferem definir os objetivos primeiro
e depois fazer o diagnodstico e estabelecer as estratégias; outros priorizam o diagndstico (andlise
das ameacas e oportunidades, forgas e fraquezas) e somente depois definem os objetivos e as
estratégias. Além disso, a situacdo muda frequentemente; por isso, as analises devem ser feitas
continuamente, para acompanhar a evolucdo de todas as varidveis que afetam a organizacdo.
As decisGes dos administradores criam novas situagdes, que precisam ser acompanhadas. Desse
modo, o planejamento da estratégia é um processo continuo e ndo um procedimento burocratico
periddico.

2.3.1. Missao, Visao, Valores e Objetivos Estratégicos

Enquanto a missdao define a razao de ser da organizagdo e a visdo proporciona uma imagem
do que ela quer ser no futuro, os objetivos estabelecem resultados concretos que se pretende
alcancar dentro de um prazo de tempo especifico.

2.3.1.1. Missao

A missdo é uma declaragao sobre a razao de ser da organiza¢do: o que a organizagdo &, qual
seu propdsito e como pretende atuar no seu dia a dia. Representa sua identidade; portanto,
traduz o sistema de valores e é duradoura (atemporal).
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N3o pode ser ampla demais (sob risco de ndo especificar o que a organizacdo faz), nem restrita
demais (a ponto de minimizar as a¢Ges da organiza¢do). A declara¢do de missdao deve respon-
der “por que existimos?”. A missao esta ligada diretamente aos objetivos institucionais e aos
motivos pelos quais a organizacdo foi criada, na medida em que representa a sua razdo de ser.
Ndo deve ser confundida com os produtos ou servigos ofertados pela instituicao.

Em geral, a missdo estd alinhada com os seguintes aspectos:

e Arazdo de ser da organizagao;
e O papel nasociedade;

e A natureza do negdcio;

MP (estratégia nacional, via CNMP): Defender a ordem juridica, o regime democrdtico e os
interesses sociais e individuais indisponiveis para a concretizacéo dos valores democrdticos e da
cidadania.

CNMP: Fortalecer e aprimorar o Ministério Publico brasileiro, assegurando sua autonomia e

unidade, para uma atuagdo responsdvel e socialmente efetiva.

2.3.1.2. Visao

A visdo representa aquilo que a organizacao deseja ser no futuro.

Busca criar uma imagem que desafie e mobilize as pessoas. E estabelecida sobre os fins da ins-
tituicdo e corresponde a direcdo suprema que a organizacdo busca, ao destino que se pretende
transformar em realidade.

A visdo de futuro é aquela que detecta os sinais de mudanca, identificando oportunidades e
ameacas, e direciona os esforgos, inspirando e transformando produtivamente um propésito
em agao, em fato concreto.

Caracteristicas da visdo:

e Situagdo altamente desejavel, aquilo que a organizagao quer ser no futuro;
e Desafiadora, mas possivel, com potencial de mobilizacado;

e (Clara e concisa;

e Coerente com a missao;

e Caracteristica temporal — longo prazo, mas ndo permanente.

MP (estratégia nacional): InstituicGo reconhecida como transformadora da realidade social e
essencial a preservagdo da ordem juridica e da democracia.

CNMP: Ser o érgdio de integracdo e desenvolvimento do Ministério Publico brasileiro.

2.3.1.3. Valores

Os valores sao os atributos e as virtudes da organizagao, as suas qualidades.
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Refletem as crencgas fundamentais, os principios e as convic¢des dominantes para a maioria das
pessoas da organizagdo. Sdo virtudes que se pretende preservar e incentivar.

Os valores atuam como motivadores que orientam e direcionam as acGes das pessoas na orga-
nizacdo e na tomada de decisGes, contribuindo para a unidade e a coeréncia do trabalho.

Servem como padrdo de comportamento e fornecem sustentacao a todas as principais decisdes
da organizagao.

CNMP: Etica, Transparéncia, Pluralismo, Acessibilidade, Cooperagdo, Credibilidade, Inovagdo,
Identidade Institucional, Valorizacéo das Pessoas, Proatividade.

2.3.1.4. Objetivos Estratégicos

Em termos resumidos, pode-se dizer que objetivos sdo os fins ou estados futuros que desejam
alcancar por meio da aplica¢do de recursos.

De maneira geral, os objetivos estratégicos de uma organizagdo sdo projecdes de situagdes fu-
turas desejadas com prazo definido para ocorrerem. Devem ser concretos e estar associados a
descricOes precisas. Seus resultados podem ser quantitativos e qualitativos.

No planejamento estratégico, os objetivos sdo macrodesafios que, se alcangados, sao suficien-
tes para a concretizacdo da visdo de futuro da organizacdo. Representam um conjunto de prio-
ridades que esclarecem o que a estratégia quer alcangar e o que é critico para o seu sucesso.
Sao de longo prazo e cobrem a organiza¢cdo como um sistema global.

Nos objetivos estratégicos, portanto, os resultados pretendidos incidem sobre os grandes de-
safios institucionais e devem ser definidos por pessoas pertencentes ao nivel estratégico da or-
ganizacao (alta administracdo), que determinardo os pontos de concentracao de seus esforgos.

Devem ser coerentes com a missdo a visao e os valores da organizacdo e estar de acordo com
os recursos humanos, fisicos, tecnoldgicos, politicos e financeiros. Os prazos porventura esta-
belecidos devem ser plausiveis. Caracterizam-se por serem aceitaveis, flexiveis, mensuraveis,
motivadores, inteligiveis e alcancaveis.

Exemplo de alguns objetivos estratégicos: Aperfeicoar a aplica¢do dos recursos; ampliar e ade-
quar a rede de atendimento,; desenvolver cultura voltada aos valores, aos resultados e a res-
ponsabilidade socioambiental;, promover a valorizagéio e a qualidade de vida das pessoas; sim-
plificar e desburocratizar normas e processos e uniformizar procedimentos.
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(74382) VUNESP — 2014 — ADMINISTRACAO
GERAL — Analise SWOT, Gestdo Estratégica

A andlise SWOT é considerada uma das mais
poderosas ferramentas do planejamento,
sobretudo do planejamento estratégico.
Assinale a alternativa que contempla os
aspectos levados em conta pela andlise SWOT.

a) Forgas, fraquezas, oportunidades e
ameacas.

b) Presente, futuro, meios e diretrizes.

c) Recursos, servicos, estruturas e processos.

d) Marketing, finangas, logistica e vendas.

e) Organogramas, fluxogramas, grafico
PERT e planilha CPM.

(74380) IADES — 2014 - ADMINISTRACAO
GERAL — Andlise SWOT, Gestdo Estratégica

Considere hipoteticamente que determina-
da empresa iniciou o processo de planeja-
mento visando organizar suas agdes para 0s
préoximos cinco anos. Durante o processo,
identificou-se uma grande chance de cresci-
mento no mercado em que a empresa atua,
trazendo uma estimativa de que seus pro-
dutos teriam um aumento de demanda de
cerca de 45%, a cada ano, para 0s proximos
trés anos. Considerando as informacdes
apresentadas e com base em conhecimen-
tos de planejamento, assinale a alternativa
correta quanto a analise desse cendrio, a
partir da matriz FOFA (SWQOT).

a) Por se tratar de uma oportunidade de
mercado, trata-se de uma forca interna
da empresa.

b) Deve ser visto como uma ameaca, pois
pode demonstrar uma fraqueza da em-
presa que nao conseguiu atingir todo o
mercado disponivel no periodo atual.

Questoes

c) Por meio de um plano de melhorias para
suas fraquezas internas, utilizando as proé-
prias forcas, a empresa deve enfrentar as
ameacas externas, buscando aproveitar
as oportunidades geradas pelo mercado,
visando atingir os objetivos tracados.

d) A empresa deve esquecer suas fraque-
zas e concentrar-se nas proéprias forgas,
para conseguir acompanhar o cresci-
mento do mercado.

e) Ameacas e oportunidades sdo geradas a
partir da andlise do ambiente interno a
organizacdo, quanto as forcas e fraque-
zas que representam varidveis externas,
ou seja, que estao fora do controle dos
gestores.

(74373) CESPE — 2014 — ADMINISTRACAO
GERAL — Missao, Visao, Valores e Objetivos,
Visdo Geral do Planejamento, Niveis de Pla-
nejamento, Processo Organizacional, Plane-
jamento, Gestdo Estratégica

Acerca do planejamento em organizacgoes,
assinale a opgao correta.

a) Nas organiza¢Oes, ndo se estabelecem
planos permanentes, dado os planos
terem sempre natureza transitoria.

b) As metas correspondem aos objetivos
guantificados de uma organizacao.

c) Planejamentos operacionais sdo desenvol-
vidos pela cipula administrativa e sao rea-
lizados, conjecturalmente, a longo prazo.

d) Os planos sao estruturas que envolvem
macroaspectos das organizagdes e que
originam os planejamentos.

e) Nao se devem adotar objetivos quan-
titativos no planejamento, dado serem
dificeis de mensurar na realidade orga-
nizacional.
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4. (74383) CESPE — 2014 — ADMINISTRACAO 7. (97746) FGV — 2015 — ADMINISTRACAO
GERAL — Missao, Visao, Valores e Objetivos, GERAL — Analise SWOT
Planejamento Estratégico, Gestao Estratégi- L ) )
ca Na analise dos ambientes interno e externo, a
equipe de planejamento de uma organizacao
A missdo da organizacdo devera ser definida publica do poder judiciario estadual optou pelo
no planejamento estratégico. uso da matriz SWOT, também conhecida como
analise FOFA, que contempla as forcas, fraque-
() Certo () Errado zas, oportunidades e ameacas.
~ Como uma fraqueza (weakness), a equipe
5. (74399) FC(,Z' - 2014 - AI?I\/IINISTI'\jA'CAO poderia indicar:
GERAL — Andlise SWOT, Gestdo Estratégica
) o a) a inexisténcia de um projeto de gestdo
Entre as etgpa.s d'o~plane.jam§nto'estr?tggl— do conhecimento diante do avango da
co c!e uma instituicao se inclui o dla,g.nostl.co aposentadoria de servidores;
institucional que contempla as analises |rT— b) aautorizacio pelo poder executivo para
terna e extelrr.1a. U,ma das formas de real‘l— realizacio de novos concursos para
zar essas ar?allse§ E elaborando uma Matriz contratacio de servidores;
SWOT, que identifica c) a perspectiva de baixo crescimento do
a) as probabilidades de ocorréncia de PIB nacional e estadual;
eventos positivos e negativos. d) o avanco da tecnologia da informacdo
b) a missdo, visdo e valores da instituicdo. para a virtualizagao dos processos;
c) asoportunidades e ameacas externas, e e) o crescimento da cultura de
as forgas e fraquezas da instituicdo. judicializagdo na sociedade.
d) as competéncias disponiveis na instituicdo .
e aguelas que devem ser desenvolvidas. 8. (74401) FCC — 2014 — ADMINISTRACAO GE-
e) os objetivos e metas a serem persegui- RAL Missao, Visdao, Valores e Objetivos, Pla-
dos e os correspondentes indicadores nejamento Estratégico, Gestdo Estratégica
de resultado. Ha elementos fundamentais para a elabora-
~ ¢ao do Planejamento Estratégico da Organi-
6. (102360) CESPF = 208 = ADMI_NISTR'_AC'f‘O zagao. O enunciado de determinada empre-
G_EISAL_ PIaneJamgntQ Estrategico, Missdo, sa declarado como "Ser reconhecida pela
Visdo, Valores e Objetivos Sociedade como instrumento efetivo de jus-
Com relagdo ao processo administrativo, tica, equidade e paz social”, em termos de
julgue o item a seguir. Gestdo Estratégica, refere-se
As metas sdo recomendacbes genéricas a) ao Proposito.
desdobradas a partir dos objetivos organi- b) a Vantagem competitiva
zacionais e sdo empregadas como princi- c) aVisdo.
pios para definicdo dos meios adequados d) aMissdo.
para as a¢des da instituicdo. e) ao Valor.
() Certo () Errado 9. (46025) CESPE — 2010 — ADMINISTRACAO
GERAL — Andlise SWOT, Gestdo Estratégica
Julgue o item seguinte, acerca da gestdo
publica e do paradigma do cliente.
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10.

11.

12.

A inexisténcia de recursos oriundos dos
orgaos publicos para realizagdo dos projetos
constitui um ponto fraco dessa gestao, sob
a Gtica do planejamento estratégico.

( ) Certo () Errado

(14410) CESPE — 2012 - ADMINISTRACAO
GERAL — Analise SWOT, Gestdo Estratégica

Na gestdo estratégica, o processo de
diagndstico estratégico pode se utilizar da
andlise SWOT para obter uma analise do
ambiente interno e externo da organizacgao.

() Certo ( ) Errado

(14388) FCC - 2011 — ADMINISTRACAO
GERAL — Anélise SWOT, Balanced Scorecard,
Gestdo Estratégica

O Mapa Estratégico da empresa INTERLIGA
S/C estd delineado, pela metodologia
Balanced Scorecard nas perspectivas da
sociedade, dos processos internos, das
pessoas e da infraestrutura. As perspectivas
dos processos internos e de pessoas
tratam da eficiéncia operacional, atuacao
institucional e saude e bem-estar dos seus
empregados, os quais sdo variadveis

a) ndo controlaveis e do ambiente exter-
no.

b) ndo controldveis e do ambiente interno.

c) controlaveis e do ambiente externo.

d) controlaveis e do ambiente interno.

e) transversais e ndo controlaveis do am-
biente externo.

(14387) FCC — 2011 — ADMINISTRACAO GE-
RAL — Missdo, Visdo, Valores e Objetivos,
Planejamento Estratégico, Gestao Estratégi-
ca

O Tribunal Regional Eleitoral de Pernambu-
co tem como MISSAO "garantir a legitimida-
de do processo eleitoral e o livre exercicio
do direito de votar e ser votado, a fim de
fortalecer a democracia"”, que

13.

14.

15.

a) aponta a distancia entre a situacdo atu-
al e a desejada.

b) indica o rumo, sinaliza o que a organi-
zacdo deseja ser e projeta expectativas
para determinado horizonte de tempo.

c) consiste na declaragdo da razdo de ser
da instituicdo, explicitando o que faz e
para que faz.

d) representa um referencial abstrato da
natureza moral da conduta humana.

e) sdo conceitos fundamentados em valo-
res que, expressos na forma de afirma-
¢Oes, norteiam as politicas e as acdes
da instituicao.

(14386) FCC — 2011 — ADMINISTRACAO GE-
RAL — Planejamento Estratégico, Missao, Vi-
sao, Valores e Objetivos, Gestao Estratégica

Declaradas a Missdo, Visdo e Valores da
instituicdo, as prioridades e resultados
guantitativos e qualitativos que se propde a
alcancar num prazo determinado sdo os

a) Diagndsticos Estratégicos.
b) Obijetivos Estratégicos.

c) Fatores Criticos de Sucesso.
d) Principios Estratégicos.

e) Obijetivos Institucionais.

(14389) CESPE — 2011 — ADMINISTRACAO
GERAL — Andlise SWOT, Gestdo Estratégica

Julgue os itens subsecutivos, que tratam de
gestdo estratégica em organizagdes.

A existéncia de pouco pessoal especializado
na area juridica do quadro de pessoal de um
tribunal constitui exemplo de ameacga, de
acordo com a analise SWOT.

() Certo ( ) Errado

(14390) CESPE — 2011 — ADMINISTRACAO
GERAL - Planejamento Estratégico, Missao,
Visdo, Valores e Objetivos, Gestao Estratégi-
ca

Julgue os itens subsecutivos, que tratam de
gestdo estratégica em organizagdes.
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17.

18.

54

A gestdo estratégica de uma organizacado
gue busca a efetividade deve ter como ba-
lizas a missdo, a visdo e os valores organiza-
cionais.

() Certo ( ) Errado

(14396) FCC — 2011 — ADMINISTRACAO
GERAL — Estratégia, Missdo, Visdo, Valores e
Objetivos, Gestdo Estratégica

Em relacdo a Gestdo Estratégica, analise:

| — Estratégia é o conjunto de decisdes fixa-
das em consonancia com a missdo.

Il — Estratégia é a razdo de ser de uma orga-
nizacao.

IIl — Estratégia é processo continuo e siste-
matico que direciona a organizagao para
atingir sua missao.

Estd correto o que consta APENAS em

a) |l
b) lelll.
c) Il
d lell.
e) llell.

(14391) CESPE — 2011 — ADMINISTRAGAO
GERAL — Andlise SWOT, Gestdo Estratégica

Julgue os itens subsecutivos, que tratam de
gestdo estratégica em organizagdes.

O grande volume de recursos financeiros
existente no ambito de uma organizagao é
exemplo de oportunidade, de acordo com a
analise SWOT.

() Certo () Errado

(14377) FCC - 2013 — ADMINISTRAGAO
GERAL — Gestdo Estratégica, Andlise SWOT

A Andlise SW.O.T. (ou analise F.O.F.A. em
portugués) é uma ferramenta estrutural
utilizada para a formulacdo de estratégias,

permitindo-se identificar os objetivos da
empresa. Sao caracteristicas desta analise:

a) Planejar, Dirigir, Controlar e Organizar.

b) Preco, Propaganda e Praca.

¢) Fornecedores, Clientes e Colaborado-
res.

d) Forgas, Fraquezas,
Ameacas.

e) Entrada, Processamento e Saidas de In-
formacgdes

Oportunidades e
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Acesse o link a seguir ou baixe um leitor QR Code em seu celular e fotografe o cddigo
para ter acesso gratuito aos simulados on-line. E ainda, se for assinante da Casa das
Questdes, podera assistir ao video da explicacao do professor.

Link: http://acasadasquestoes.com.br/simulados/resolver/H7065500

~

Gabarito: 1. (74382) A 2. (74380) C 3. (74373) B 4. (74383) Certo 5. (74399) C 6. (102360) Errado 7. (97746) A
8. (74401) C 9. (46025) Certo 10. (14410) Certo 11. (14388) D 12. (14387) C 13. (14386) B 14. (14389) Errado

15. (14390) Certo  16.(14396) B 17.(14391) Errado  18. (14377) D
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2.4. Balanced ScoreCard (BSC)

56

Por volta de 1990, os métodos de avaliagdo de performance das organizacdes eram fundados
apenas em dados financeiros (lucros, custos, etc.).

Dois pesquisadores, Kaplan e Norton, publicaram um artigo demonstrando que apenas os da-
dos financeiros ndo bastavam para retratar a complexidade de uma organizacdo. Para captar
toda essa complexidade da performance na organizacdo, eram necessarias outras perspectivas
além da financeira (era necessario observar outros tipos de indicadores de desempenho).

Nascia, nesse momento, o Balanced Scorecard (BSC), uma expressao que, traduzida, significa
algo como “Placar Balanceado de Desempenho”. A proposta dos autores media o desempenho
organizacional por meio de quatro perspectivas: financeira, do cliente, de processos internos
e, por fim, de aprendizado e crescimento.

O BSC, utilizando essas quatro perspectivas, leva a criacdo de uma rede de indicadores de desem-
penho que deve atingir todos os niveis organizacionais, tornando-se, assim, uma ferramenta para
comunicar e promover o comprometimento geral com a estratégia de longo prazo da corporacao.

2.4.1. As Quatro Perspectivas

1. Financeira: Monitora se a estratégia da empresa esta contribuindo para a melhoria dos
resultados financeiros. As metas financeiras se relacionam com rentabilidade, crescimento
e valor para os acionistas.

Os objetivos financeiros servem de foco para os objetivos e as medidas das outras perspectivas
do BSC; Qualquer medida selecionada deve fazer parte de uma cadeia de relagdes de causa e
efeito que culminam com a melhoria do desempenho financeiro.

Exemplos de indicadores: ativo total, custos totais, taxa de crescimento anual, rentabilidade do
capital préprio, preco da acao, etc.

2. Clientes/Mercado: Pressupde definicdes quanto ao mercado e aos segmentos nos quais
a organizacdo deseja competir. A organizacdo devera traduzir em medidas especificas
(indicadores) os fatores importantes para os clientes. A proposta é monitorar como a
empresa entrega real valor ao cliente certo.

E uma perspectiva focada em como criar valor de forma sustentavel e diferenciada para os
clientes, por meio da sua conquista, satisfacdo e retencdao, com consequente aumento da
rentabilidade destes e de participacdo de mercado, indicadores esses com relacdes de causa
e efeito entre si. Permite o alinhamento das medidas essenciais de resultados em relagdo aos
clientes (satisfacao, fidelidade, retencdo, captacdo e lucratividade).

Exemplos de indicadores: nimero de clientes, clientes novos, clientes perdidos, participacao de
mercado, vendas anuais por cliente, nimero de reclamacdes, etc.
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3. Processos Internos: as perspectivas financeira e de clientes sdo de resultados. A perspectiva
de processos internos é o meio para atingir tais resultados. Um dos desafios na criagao
do scorecard é identificar os processos internos criticos que dao suporte as perspectivas
anteriores e que levam a estratégia da empresa ao sucesso; outro desafio é identificar
NOVOS processos criticos que necessitam ser desenvolvidos e monitorados para atingir a
exceléncia no cumprimento do planejamento estratégico.

Kaplan e Norton recomendam que os executivos definam uma cadeia de valor completa dos
processos internos: inicia com o processo de inovagao — identificagao das necessidades atuais e
futuras dos clientes e desenvolvimento de novas solugdes para essas necessidades — prossegue
com os processos de operacdes — entrega dos produtos e prestacdo dos servicos aos clientes
existentes —; e termina com o servico pds-venda — que complementam o valor proporcionado
aos clientes pelos produtos ou servigos.

Exemplos de indicadores: giro de estoques; indice de retrabalhos; prazos de entrega; porcenta-
gem de defeitos; novos produtos lancados; emissdes ao meio ambiente, etc.

4. Aprendizado e Crescimento: organiza¢des com condi¢do de serem cada vez melhores sdo
aquelas com capacidade de aprender. A capacitacdo da organizacdo se dara por meio dos
investimentos em tecnologia, em pesquisa e desenvolvimento, em sistemas e procedimentos e
nas pessoas. Os objetivos de aprendizado e crescimento descrevem como pessoas, tecnologia
e clima organizacional se conjugam para sustentar a estratégia. Esses ativos intangiveis sdao a
fonte definitiva de criacdo de valor sustentavel.

Em outras palavras, essas perspectiva busca criar um ambiente propicio a mudanca e ao
crescimento por meio de questdes relacionadas a motivacdo, as habilidades e a produtividade
dos funciondrios, aos alinhamentos das tecnologias e aos sistemas de informacao.

Segundo Kaplan e Norton (1997), o aprendizado e o crescimento organizacional provém de
trés principais fontes: as pessoas, os sistemas e os procedimentos organizacionais. Para que
essas trés fontes trabalhem e contribuam de forma mais eficiente possivel para o atingimento
dos objetivos das demais perspectivas ja vistas, € necessario que as empresas invistam em
capacitacdao de funcionadrios, reciclagem de tecnologia de informacdo e de sistemas e no
alinhamento das rotinas didrias a gestao estratégica.

Ha trés categorias principais de ativos intangiveis nessa perspectiva: a) capital humano, que
envolve habilidade, talento e know-how dos funcionarios; b) capital da informacao, que envolve
a disponibilidade de sistemas, redes e infraestrutura de informacgao; c) capital organizacional,
referente a capacidade de mobilizacdo e sustentabilidade das mudancgas.

Exemplos de indicadores: n2 de acidentes no més, investimento em treinamentos por
funciondrio, indice de absenteismo, rotatividade de empregados, etc.
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A figura a seguir representa as quatro perspectivas do BSC.

Precessos Internos

& N

: i

Emgia ‘ pocecicce é‘ E/E/ £
_-_ w:r

Aprendizado e Crescimento

== AP

NOBS3 CIpackiade
de mudar e

mee{horar T

Vistas de maneira integrada, as quatro perspectivas do BSC traduzem o conhecimento, habili-
dades e sistemas que os funciondrios precisardo (seu aprendizado e crescimento) para inovar
e construir as capacidades estratégicas certas e eficientes (processos internos) que entregarao
valor especifico ao mercado (clientes), os quais, eventualmente, proporcionardo o aumento do
valor ao acionista (financeiro).

E importante ressaltar que as quatro perspectivas ndo sdo um modelo rigido. Kaplan e Norton
admitem que, de acordo com as circunstancias, uma organizacdo pode renomear ou criar suas
préprias perspectivas.

Ao medir o desempenho organizacional por meio das quatro perspectivas, o BSC permite que
as organizag¢Ges acompanhem o desempenho financeiro passado (tangivel) e, ao mesmo tem-
po, os vetores que impulsionam o desempenho futuro (a construcdo de capacidades e a aquisi-
cdo de ativos intangiveis).

2.4.2. A Evolugao do BSC

Tratado inicialmente como um sistema de medi¢céo de desempenho baseado em indicadores, o
BSC evoluiu e hoje é considerado uma ferramenta de gestdo da estratégia.

Para entender como funciona essa estrutura de traducao e desdobramento da estratégia, veja
mos a figura a seguir, que mostra a relacdo entre os cinco componentes principais do BSC.
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Mapa Estratégico:

Descreve a estratégia da empresa através de
objetivos relacionados entre sie
distribuidos nas quatro dimensoes
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1. Mapa Estratégico: é a representagdo visual da estratégia. Mostra a interdependéncia e as
relacdes de causa e efeito entre os objetivos de cada uma das quatro perspectivas.

2. Objetivos estratégicos: sdo os fins a serem perseguidos pela organiza¢do para o cumpri-
mento de sua missao institucional e o alcance de sua visao de futuro. Constituem elo entre
as diretrizes de uma instituicdo e seu referencial estratégico. Traduzem, consideradas as
demandas e expectativas dos clientes, os desafios a serem enfrentados pela organizacao
num determinado periodo.

3. Indicadores: sdo padrdes utilizados para avaliar e comunicar um desempenho alcangado
frente a um resultado esperado. Possuem, sempre, unidades de medidas associadas (quan-
tidade, percentual, dias, etc.). Podem ser de resultado ou de tendéncia. Os indicadores de
resultado medem se os objetivos foram alcangados apds um periodo de tempo. Ja os in-
dicadores de tendéncia medem os meios e 0s processos, e permite que as organizacdes
ajustem os comportamentos ao desempenho.

4. Metas: representam os niveis de desempenho ou de melhoria requeridos para o alcance
de um objetivo estratégico.

5. Iniciativas: conjunto de a¢des necessarias ao alcance dos objetivos estratégicos e ao pre-
enchimento das lacunas de desempenho existentes. Frequentemente sdo projetos, progra-
mas e planos de acdo.
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Percebe-se, portanto, que, por meio das suas quatro perspectivas e dos seus cinco compo-
nentes, o BSC consegue equilibrar (balancear):

e objetivos de curto e longo prazos;
¢ medidas financeiras e ndo financeiras;
e indicadores de tendéncia (leading) e de ocorréncia (lagging);

e perspectivas internas e externas de desempenho.

Resumo:

Em uma visdo moderna, pode-se definir o BSC como uma ferramenta que traduz de forma ba-
lanceada e integrada a visGo e a estratégia da organizagdo por meio de um mapa coerente
com objetivos estratégicos organizados em diferentes perspectivas (financeira, do cliente, dos
processos internos e do aprendizado & crescimento), sendo interligados em uma relagdo de
causa e efeito. Além disso, o BSC promove o vinculo desses objetivos com indicadores de de-
sempenho, metas e planos de a¢do. Dessa maneira, é possivel gerenciar a empresa de forma
integrada e garantir que os esforcos da organizagdo estejam direcionados para a estratégia.
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(90364) FCC — 2014 — ADMINISTRACAO GE-
RAL — Balanced Scorecard

Uma das metodologias bastante utilizada
para viabilizar a avaliagao e mensuragdao do
desempenho das instituicdes, tanto priva-
das como governamentais, alinhada com o
modelo de gestdo estratégica, é o Balanced
Scorecard - BSC, que

a) prioriza osindicadores ligados ao apren-
dizado operacional, que substituem os
de natureza estritamente financeira.

b) utiliza a gestdo por competéncias como
principal ferramenta de definicdo estra-
tégica.

¢) se fundamenta no conceito de reenge-
nharia, com ampla revisao de processos
e procedimentos.

d) utiliza o mapa estratégico para defini-
¢do dos indicadores alinhados as guias
operacionais.

e) alinha missdo, visdo e estratégias a con-
junto equilibrado de indicadores, finan-
ceiros e nao financeiros.

(14457) FCC — 2011 - ADMINISTRACAO GE-
RAL - Indicadores, Controle, Processo Or-
ganizacional, Balanced Scorecard, Gestdo
Estratégica

O instrumento de monitoramento e avalia-
¢do aplicado para medir o grau de cumpri-
mento de um objetivo e/ou meta estratégi-
ca é o Indicador:

a) de Diretriz Operacional
b) de Desempenho.

c) do Ciclo PDCA.

d) da Matriz RACI.

e) de Rastreabilidade.

Questoes

(14401) FCC — 2010 — ADMINISTRACAO GE-
RAL — Balanced Scorecard, Gestdo Estratégi-
ca

O Balanced Scorecard, segundo o modelo de
Kaplan e Norton, traduz missao e estratégia
em objetivos e medidas, organizados nas
seguintes perspectivas:

a) financeira, da concorréncia, do aprendi-
zado e crescimento, dos fornecedores.

b) do cliente, dos fornecedores, dos com-
pradores, da concorréncia.

c) dos processos internos, do aprendizado
e crescimento, dos concorrentes en-
trantes potenciais.

d) financeira, do cliente, dos processos in-
ternos e do aprendizado e crescimento.

e) do aprendizado e crescimento, dos for-
necedores, do cliente e dos processos
internos.

(95340) FCC — 2015 — ADMINISTRACAO GE-
RAL — Balanced Scorecard

O Balanced Scorecard — BSC é um conhecido
modelo de gestao estratégica que prioriza
o equilibrio organizacional a partir das
perspectivas

a) financeira, dos clientes, dos processos
internos, do aprendizado e do cresci-
mento.

b) individual, corporativa, institucional e
externa.

c) sistémica, educacional, metodoldgica e
estratégica.

d) dos lideres, da corporagao, dos colabo-
radores e da sociedade.

e) financeira, do aprendizado institucional
e da comunicagao.
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5. (102361) CESPE — 2013 — ADMINISTRACAO 8. (14399) FCC — 2011 — ADMINISTRACAO GE-
GERAL — Balanced Scorecard RAL — Balanced Scorecard, Gestao Estratégi-
A implantacdo de um modelo de balanced e
scorecard pressupde que o processo de A principal caracteristica do Balanced
planejamento do negdcio consistird em Scorecard (BSC) é
alocar os recursos e definir as prioridades o
de acordo com as metas estratégicas, a) p~055|bllltar 0 acompar?hame_ntc? da ges-
evitando-se, todavia, que, na definicao dos tdo estratégia por meio de indicadores
objetivos individuais, se priorizem as metas de desempenho. 5 )
de curto prazo. b) estabelecerNa relagcdo de causa e efeito

entre as acoes e resultados.
() Certo () Errado C) assegurar 0s recursos orgamentarios
necessarios para a execucao da estraté-
~ gia.

6. (101999) FCC — 2015 — ADMINISTRAGCAO d) assegurar que a gestio estratégica
GERAL — Balanced Scorecard ocorra em um determinado periodo de
Entre as metodologias frequentemente uti- tempo.
lizadas pelas organizagdes para implemen- e) constatar os motivos e causas de pro-
tacdo de seu planejamento estratégico esta blemas.

o Balanced Scorecard -BSC, que propde, en- ~
tre seus principios, 9. (14398) FCC — 2011 — ADMINISTRAGCAO

GERAL - Balanced Scorecard, Gestdo
| — traduzir a estratégia em guias operacio- Estratégica
nais.

Como recurso para a implantagao do plane-
Il — mobilizar a mudanga por meio da lide- jamento estratégico, o Balanced Scorecard
ranga executiva.

a) procura subordinar as missoes de cada
[Il — transformar todos os objetivos em indi- funciondrio aos objetivos estratégicos
cadores de natureza financeira. dos membros da direcdo da organizac3o.
Esta correto o que se afirma APENAS em b) fc?cz.a P equill'bri_o =i Sl gstra—

tégicos pessoais e as metas gerais da

a) lllell. organizacao.
b) Il c) implica a criagdo de uma série de indi-
c) L cadores de desempenho voltados para
d) lell. a realizagdo dos objetivos estratégicos
e) lelll da organizagao.

d) define os objetivos taticos da organiza-

7. (102362) CESPE — 2011 — ADMINISTRACAO ¢do com base na avaliagdo mutua de
GERAL — Balanced Scorecard todos os funcionarios, os parceiros e os

) ) clientes.
nggue 0 |t,er.n subsecutlvg, que trata de ges- e) desenvolve o equilibrio entre as habi-
tao estrategica em organizagoes. lidades e os comportamentos dos fun-
O uso de ferramentas como o Balanced Sco- cionér.ios ‘necessérios a um bom clima
recard (BSC) é invidvel no modelo de gestdo organizacional.
estratégica, dado o nivel de atuacdo desse
modelo.
() Certo () Errado
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10.

11.

12.

(14376) CESPE — 2013 — ADMINISTRACAO
GERAL — Estratégia, Gestdo Estratégica,
Balanced Scorecard

Sob o enfoque do Balanced Scorecard
(BSC), que é alicercado na premissa de
convergéncia estratégica, a consisténcia
interna da estratégia refere-se ao grau de
alinhamento dos planos estratégico, tatico
e operacional entre si.

() Certo () Errado
(14374) CESPE — 2013 - ADMINISTRACAO
GERAL - Balanced Scorecard, Gestdo

Estratégica

Consoante a gestdo organizacional, julgue
os itens a seguir.

Nesse sentido, considere que a sigla BSC,
sempre que empregada, refere-se ao termo
balanced scorecard.

O aspecto mais importante do BSC é
a medicdo de resultados e a utilizacdo
de direcionadores que possibilitam a
organizacdo atuar de acordo com suas
estratégias.

( ) Certo () Errado

(14373) CESPE — 2013 — ADMINISTRACAO
GERAL — Balanced Scorecard, Gestao Estra-
tégica

Consoante a gestdo organizacional, julgue
os itens a seguir.

Nesse sentido, considere que a sigla BSC,
sempre que empregada, refere-se ao termo
balanced scorecard.

As relagdes de causa e efeito, presentes nas
medicdes do BSC, possibilitam o entendi-
mento de como os indicadores ndo finan-
ceiros direcionam os indicadores financei-
ros na organizacao.

( ) Certo ( ) Errado

13.

14.

15.

(14380) CESPE — 2012 — ADMINISTRACAO
GERAL - Balanced Scorecard, Gestao
Estratégica

Acerca de gestdo de processos: técnicas
de mapeamento, anadlise e melhoria de
processos, julgue os itens subsequentes.

BSC (balanced scorecard) é uma ferramenta
de apoio ao planejamento operacional,
visto que seus fundamentos s3ao balizados
em um sistema de indicadores.

() Certo ( ) Errado

(14388) FCC — 2011 — ADMINISTRACAO GE-
RAL — Analise SWOT, Balanced Scorecard,
Gestdo Estratégica

O Mapa Estratégico da empresa INTERLIGA
S/C esta delineado, pela metodologia
Balanced Scorecard nas perspectivas da
sociedade, dos processos internos, das
pessoas e da infraestrutura. As perspectivas
dos processos internos e de pessoas
tratam da eficiéncia operacional, atuacao
institucional e saude e bem-estar dos seus
empregados, 0s quais sao variaveis

a) ndo controlaveis e do ambiente exter-
no.

b) n&o controlaveis e do ambiente interno.

c) controlaveis e do ambiente externo.

d) controldveis e do ambiente interno.

e) transversais e ndo controlaveis do am-
biente externo.

(14393) CESPE — 2011 — ADMINISTRACAO
GERAL — Balanced Scorecard, Gestdao Estra-
tégica, Indicadores, Controle, Processo Or-
ganizacional

Julgue os itens subsecutivos, que tratam de
gestdo estratégica em organizagdes.

Diminuir em 15% o volume de processos
atrasados até o final de 2011 caracteriza-se,
tecnicamente, como exemplo de indicador
estratégico.

() Certo ( ) Errado
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16. (14392) CESPE — 2011 — ADMINISTRACAO  17. (14372) CESPE — 2013 — ADMINISTRACAO

GERAL — Balanced Scorecard, Gestao Estra-
tégica

Julgue os itens subsecutivos, que tratam de
gestao estratégica em organizagdes.

O uso de ferramentas como o Balanced Sco-
recard (BSC) é inviavel no modelo de gestdo
estratégica, dado o nivel de atuacdo desse

GERAL - Balanced Scorecard, Gestdo
Estratégica

Consoante a gestdo organizacional, julgue
os itens a seguir.

Nesse sentido, considere que a sigla BSC,
sempre que empregada, refere-se ao termo
balanced scorecard.

modelo. . . .
Os resultados financeiros positivos e

( ) Certo ( ) Errado sustentdveis sinalizam como o presente da
estratégia empresarial tem sido conduzido
e permitird o fortalecimento do BSC.

() Certo ( ) Errado

4 )

Acesse o link a seguir ou baixe um leitor QR Code em seu celular e fotografe o cddigo
para ter acesso gratuito aos simulados on-line. E ainda, se for assinante da Casa das
Questdes, podera assistir ao video da explicagao do professor.

Link: http://acasadasquestoes.com.br/simulados/resolver/H7073531

Gabarito: 1.(90364)E 2.(14457)B 3.(14401)D 4.(95340)A 5.(102361)Certo 6.(101999)D 7.(102362) Errado
8.(14399) A 9.(14398)C 10.(14376) Certo 11.(14374) Certo 12.(14373) Certo 13.(14380)Errado 14.(14388) D
15.(14393) Errado  16.(14392) Errado  17.(14372) Errado
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3. GESTAO DE PESSOAS: CONCEITO, OBJETIVOS E FUNCOES

A gestdo de pessoas é uma forma moderna de a organizacdo se relacionar com seus profis-
sionais. Enquanto as formas tradicionais de gestdao de recursos humanos sdo burocratizadas,
centralizadas e focadas no controle, a moderna gestao de pessoas é focada na estratégia, carac-
terizando-se pela flexibilidade, descentralizacdo e autonomia dos profissionais.

Ha pouco tempo, um departamento de recursos humanos atuava de forma mecanicista: con-
tratava profissionais com experiéncia e conhecimento técnico, cuidava da folha de pagamento
e pressupunha que bastava o poder hierdrquico e o salario no final do més para se alcangar a
obediéncia dos funciondrios e os resultados esperados.

Os avancos observados nas ultimas décadas tém levado as organizagdes a buscarem novas for-
mas de gestdo com o intuito de melhorar o desempenho e alcancar resultados para o pleno
atendimento das necessidades dos clientes.

Século XX Século XXI

Estabilidade, previsibilidade

Porte e escala de producgao

Comando e controle de cima para baixo
Rigidez organizacional

Controle por meio de regras e hierarquia
Informagbes em segredo

Racionalidade e andlise quantitativa
Necessidade de certeza

Reativo e avesso aos risco

Orientado para o processo

Autonomia e independéncia corporativa
Integracdo vertical

Foco na organizagdo inteira

Busca de consenso

Orientacdo para o mercado nacional
Vantagem competitiva sustentdvel
Competicdo por mercados atuais

Melhoria continua, descontinuidade da mudanca
Velocidade e responsividade

Empowerment e lideranga de todos
Organizag0es virtuais e flexibilidade permanente
Controle por meio da visdo e dos valores
InformagGes compartilhadas

Criatividade e intuicao

Tolerancia e ambiguidade

Proativo e empreendedor

Orientado para os resultados

Interdependéncia e aliangas estratégicas
Integracdo virtual

Foco no ambiente competitivo

Contengao construtiva

Foco internacional

Vantagem colaborativa e reinven¢do da vantagem
Hiperconcorréncia por mercados futuros

Hoje vivemos na sociedade do conhecimento, na qual o talento humano e suas capacidades
sdo vistos como fatores competitivos no mercado de trabalho globalizado. Nota-se, também,
gue o sucesso das organizacdes modernas depende, e muito, do investimento nas pessoas, a
partir da identificacdao, do aproveitamento e do desenvolvimento do capital humano.
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Peasoas COMO recursos

Pessoas como parceiros

* Empregados solados nos cangos
* Horario rigidaments estabelecido
* Preocupacio com Nomas & regras
» Subordinacio ao chefe

» Fidelidade & organizagio

* Dependéncia da chefia

» Alicnacio a organizacio

» Enfase na especializacio

* Executoras de tarefes

* Enfase nas destrezas manuals

* Miao-de-obma

/

* Colaboradores agrupados em equipes
* Melas negociadas o compartilhadas

* Preccupagao com resultados

* Atendimento e safisfagio do cliente

* Vinculagao 4 missao e a visio

* Interdependéncia com colegas ¢ squipes
* Participagio & compromeatimanto

* Enfase na éfica @ na responsabilidade
* Fornecedoras de atividada

» Enfase no conhecimento

* Inteligéncia @ talento

Devido a isso, o papel das pessoas nas organizagoes foi revisto: deixaram de ser recursos (ou

custos) e assumiram uma posi¢ao estratégica de parceiros.

Nesse novo contexto, as pessoas sdo vistas no ambiente de trabalho como:

e Seres humanos: personalidade prépria; diferentes entre si; origens e histdrias particulares;
conhecimentos, habilidades e competéncias distintas.

e Ativadores de recursos organizacionais: fonte de impulso capaz de dinamizar a organiza-
¢do, de muda-la, renova-la e torna-la competitiva.

e Parceiros da organizagao: a partir de uma relacdo ganha-ganha (reciprocidade), as pessoas
sdo capazes de conduzir a organiza¢do ao sucesso e, por conseguinte, serem beneficiadas.

e Talentos fornecedores de competéncias: portadoras de competéncias essenciais ao suces-
S0 organizacional.

e Capital humano: consideradas o principal ativo, pois agregam inteligéncia ao negdcio.

A gestdo de pessoas também evoluiu ao longo do tempo, para acompanhar as mudancgas so-
ciais e empresariais. Essa evolucdo é vista de forma diferente por diversos autores:

e Visao funcionalista — 3 fases:

1. Operacional — até a década de 60 — funcdes tradicionais de RH;
2. Gerencial — 60 a 80 — passa a interferir nos diferentes processos da organizagao;

3. Estratégica —a partir dos anos 80 — pessoas geram valor para a organizacao.
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e Fischer (2002): as grandes correntes tedricas sobre gestdo de pessoas podem ser agrupadas
em quatro categorias principais:

1. Modelo articulado de gestao de pessoas como departamento pessoal —até década de 1920
— foco no controle, eficiéncia, taylorismo, fordismo;

2. Como gestdao do comportamento humano — a partir da década de 1920 — uso da psicologia,
behaviorismo, pessoas tém necessidades a serem satisfeitas;

3. Como gestdo estratégica — a partir da década de 1970/1980 — vincular GP as estratégias,
pessoas colaboram para o alcance dos objetivos;

4. Como gestdao por competéncia e vantagem competitiva — a partir dos anos 1980 — core
competences, busca e vantagens competitivas, papel das pessoas na transi¢cao entre o
estado atual das empresas e onde elas almejam estar no futuro.

e Ascinco fases evolutivas da GP no Brasil:

1. Fase contdbil (até 1930): caracteriza-se pela preocupacdo com os custos da organizac¢do. Os
trabalhadores eram vistos, exclusivamente, sob o enfoque contabil.

2. Fase legal (1930 — 1950): preocupacdo com o acompanhamento e manutengdo das recém-
-criadas leis trabalhistas da era getulista.

3. Fase tecnicista (1950 — 1965): o Brasil implantou o modelo americano de gestdo de pessoas
e alavancou a fun¢do de RH ao status organico de geréncia.

4. Fase administrativa (1965 — 1985): regulamentada a profissdo Técnico de Administracdo. Apds
comego conturbado do regime militar, houve rearticulacdo dos trabalhadores no final da déca-
da de 1970, formando a base que implementou um movimento denominado "novo sindicalis-

mo-.

5. Fase estratégica (1985 a atual): demarcada pela introducdo dos primeiros programas de
gestao estratégica de pessoas atrelados ao nlaneiamento estratégico das organizacdes.

De forma geral, a evolugao da
gestdo de pessoas pode ser
resumida conforme a figura ao
lado.
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A gestao de pessoas é o conjunto de politicas e praticas necessdrias para cuidar do capital
humano da organizacao, o qual contribui com seus conhecimentos, suas habilidades e suas
capacidades para o alcance dos objetivos institucionais.

Capital humano é o patrimoénio (inestimavel) que uma organizacao pode reunir para alcancar
vantagens competitivas. Possui dois aspectos principais:

e Talento: tipo especial de pessoa, dotada de diferenciais como conhecimento (saber),
habilidade (saber fazer), julgamento (saber analisar o contexto) e atitudes (querer fazer).

e Contexto: ambiente adequado para que os talentos se desenvolvam.

e Arquitetura organizacional: desenho da organizacdo e divisdo do trabalho — deve ser
flexivel, integrador e facilitador da comunicac¢do entre as pessoas.

e (Cultura: conjunto de caracteristicas que difere uma organizacdo das outras. Deve
inspirar confianca, comprometimento e satisfagao.

e FEstilo de gestdo: liderancga, coaching, delegacao, empowerment.

As politicas de GP referem-se as maneiras pelas quais a organizag¢ao pretende lidar com seus membros
e por intermédio deles atingir os objetivos organizacionais, permitindo (também) o alcance dos
objetivos individuais. Tais politicas sdo, portanto, como guias de a¢do que orientam os processos de GP.

Entre os objetivos da GP, pode-se destacar:

e Atuar nesse ambiente moderno e complexo, ajudando a organizacao a realizar sua missao.

e Proporcionar um ambiente com pessoas competentes e motivadas para o alcance dos
objetivos organizacionais e individuais.

e Desenvolver o capital humano e o capital intelectual — ativos intangiveis da organizacao;

e Desenvolver a gestdao do conhecimento: habilidades, competéncias e tecnologias aplicadas
de forma integrada para concretizar a missao e a visdo.

e Formar competéncias essenciais que atendam as demandas dos diferentes stakeholders,
gerando vantagem competitiva.

A gestdo de pessoas também gera competitividade a organizacao, proporciona pessoas bem
treinadas e motivadas, aumenta a autoatualizacdo e a satisfacdo das pessoas no trabalho,
mantém a qualidade de vida no trabalho, administra e impulsiona a mudanca, mantém politicas
éticas e comportamento socialmente responsavel.
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No passado, as decisdes de RH eram totalmente centralizadas no drgao de RH e os gerentes de
linha tinham pouca ou nenhuma participagao.

A tendéncia moderna é descentralizar as decisdes e as acdes de GP rumo aos gerentes, que se
tornam os gestores de pessoas.

Modolo Modalo
continuum
centralizado descentralizado
O drpho do RH monapokza I:mmm
todas as fungbes de RH:- et P on ol
recrutn, seheciona, reina, "‘"W“" f—
remunena, avalia, promove, Al
S - avaliam, promovem, desligam
SR oL posainm
2 I'I'mlﬂln::l‘m.lll ol
Tratamernts genddos & igual el S s e
Carn todos oF funcionakos: | | ; ¢'
horirios, salivics, tarstos, mistos aspecibcas @ indevidunis.
RN RS EIS MR Soluctos sob medida para cada
Fagras estabedecicas pala PoRe0s B0 B0 COMM Mks
midia ou mediana pars todos chierencas indnidunis
I ¥
Possoas Possoas

GP é uma responsabilidade de linha (do gestor do funcionario) e uma fungdo de staff (da area
de GP)

Funcdo de Staff
(especialistaem RH)
* Cuidar das politicas de RH * Cuidar da sua equipe
* Prestar assessoria e suporte * Tomar decistes sobre subordinados
* Dar consultoria e orientagdo interna * Executar agdes e cumprir metas de RH
* Proporcionar servigos de RH * Alcangar resultados
* Cuidar da estratégia de RH * Cuidar da tatica e das operagbes

Por fim, no Brasil, as organizacdes que estdo obtendo bons resultados na gestdao de pessoas
tém aplicado o conceito de competéncia (conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes
necessario para que as pessoas possam exercer suas fungdes, gerando resultados positivos para
a organizacao) de forma a permitir que o gestor avalie os riscos e acompanhe os resultados de
suas decisOes. Para tanto, o conjunto de politicas e praticas de gestdo de pessoas deve possuir
as seguintes propriedades:

e integragdo mutua: permite ao gestor avaliar os desdobramentos de uma decisdo relativa
a remuneragdo de uma pessoa no conjunto das remuneragdes da organizagao, na massa
salarial, no sistema de carreira, no sistema de desenvolvimento; enfim, em todos os demais
aspectos da gestdo de pessoas dentro da organizagao;
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e integracdo com a estratégia organizacional: é fundamental que as politicas e as praticas de
gestdao de pessoas estejam alinhadas com os objetivos da organiza¢do, seus valores e sua
missao;

e integracdo com as expectativas das pessoas: é fundamental, também, que essas politicas e
praticas estejam alinhadas com as expectativas das pessoas para sua legitima efetividade.

3.1. O Macroprocesso de Gestao de Pessoas

A gestdo de pessoas pode ser vista como um macroprocesso composto por diversos processos.
Tais processos, por sua vez, sdo compostos pelas distintas atividades que uma organizacdo
realiza para gerenciar as pessoas:

e Agregar pessoas/talentos a organizagdo;

e Integrar e orientar;

e Modelar o trabalho (individual ou em equipe) para torna-lo significativo;
e Avaliar o desempenho e melhora-lo continuamente;

e Recompensar pelo desempenho e alcance de resultados;

e Comunicar, transmitir conhecimento e proporcionar feedback;

e Treinar e desenvolver;

e Proporcionar boas condi¢des de trabalho e melhorar a qualidade de vida.

Na literatura, ndo ha consenso sobre o nimero de processos que compdem a gestao de pesso-
as. Dependendo do autor, as atividades estardo agrupadas de formas distintas.

Modelo 1 — Dutra: trés processos.

1. Movimentagdo: captar, internalizar, transferir, promover, expatriar e recolocar.
2. Desenvolvimento: capacitar, gerir carreira e desempenho.

3. Valorizagdo: remunerar e premiar.

Modelo 2: Chiavenato: seis processos

1. Agregar: sdo os processos utilizados para incluir novas pessoas na organiza¢ao. Podem ser
denominados processos de provisdao ou de suprimento de pessoas. Tem inicio com o plane-
jamento de recursos humanos. Incluem recrutamento e sele¢ao de pessoas.

2. Aplicar: uma vez recrutadas e selecionadas, as pessoas deverao ser integradas a organizagao,
posicionadas em seus respectivos cargos e tarefas e avaliadas quanto ao seu desempenho.
S3o os processos utilizados para desenhar as atividades que as pessoas irdo realizar na em-
presa, orientar e acompanhar seu desempenho. Incluem desenho organizacional e desenho
de cargos, analise e descricdo de cargos, orientacdo as pessoas e avaliacdo do desempenho.

3. Recompensar: sdo os processos utilizados para incentivar as pessoas e satisfazer suas necessidades
individuais mais elevadas. Incluem recompensas, remuneracao e beneficios e servigos sociais.
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4. Desenvolver: sdo os processos utilizados para capacitar e incrementar o desenvolvimento
profissional e pessoal das pessoas. Incluem seu treinamento e desenvolvimento, gestdo do
conhecimento e gestdo de competéncias, programas de mudancas e desenvolvimento de
carreiras e programas de comunicagdes e consonancia.

5. Manter: sdo os processos utilizados para criar condicdes ambientais e psicolégicas satis-
fatdrias para as atividades das pessoas. Incluem administracdo da cultura organizacional,
clima, disciplina, higiene, seguranca, qualidade de vida e manutencao de relagdes sindicais.

6. Monitorar: sao os processos utilizados para acompanhar e controlar as atividades das pes-
soas e verificar resultados. Incluem banco de dados e sistemas de informacgdes gerenciais.

Resumindo: a gestdo de pessoas consiste na maneira pela qual uma instituicGo se organiza
para gerenciar e orientar o comportamento humano no trabalho, e, para isso, define principios,
estratégias, politicas e prdticas de gestdo. Por meio desses mecanismos, implementa diretrizes
e orienta os estilos de atuag¢do dos gestores e das pessoas.
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1.

(42506) CESPE — 2013 — GESTAO DE PESSOAS
Evolugdo, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

Julgue o item a seguir, relativo a administra-
¢do e gestdo de pessoas nas organizacgoes.

Um desafio inerente a gestdo de pessoas é a
prospeccao dos cenarios futuros da organi-
zacao e a identificagcdo de oportunidades de
melhoria nas atividades, rotinas e procedi-
mentos do dia a dia.

( ) Certo ( ) Errado

(70520) CESPE — 2014 — GESTAO DE PESSOAS
Evolucdo, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

Acerca das atribuicdes tradicionais e estra-
tégicas da drea de gestao de pessoas, julgue
0 seguinte item.

E funcdo estratégica das unidades de gestdo
de pessoas a participacao de suas liderangas
nas reunides de planejamento organizacional.

() Certo () Errado

(42504) CESPE — 2013 — GESTAO DE PESSOAS
Evolucdo, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

Julgue o item a seguir, relativo a administra-
¢do e gestdo de pessoas nas organizacgoes.

A gestdo de pessoas nas organizagdes deve
priorizar a realizacao dos objetivos individu-
ais dos empregados e, em seguida, orientar
esforcos para o alcance dos objetivos orga-
nizacionais.

() Certo ( ) Errado

4.

Questoes

(42495) CESPE — 2013 — GESTAO DE PESSOAS
Evolucdo, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

Acerca da area de recursos humanos, julgue
o item a seguir.

A literatura atual preconiza que os recursos
humanos devem ser considerados tao im-
portantes para o alcance dos objetivos or-
ganizacionais como outros insumos, como
os recursos materiais e financeiros.

() Certo ( ) Errado

(42469) CESPE — 2013 — GESTAO DE PESSO-
AS Evolucdo, Papéis e Processos de Gestao
de Pessoas

Com relacdo ao conceito e as fungdes do
profissional de recursos humanos, julgue o
item a seguir.

Orientacdo e aconselhamento, prestacdo
de servicos e defesa dos funcionarios sao
responsabilidades tanto das unidades de
gestao de pessoas quanto dos gestores de
outras unidades da organizagao.

() Certo ( ) Errado

(42542) ESPP — 2013 — GESTAO DE PESSOAS
Evolugao, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

Sao fungdes do departamento pessoal as
relacionadas abaixo, exceto:

a) Admissdes de novos empregados.
b) Demissdes de empregados.

c) Folha de pagamento.

d) Treinamento de pessoal.
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7.
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(70525) CESPE — 2014 — GESTAO DE PESSOAS
Evolugao, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

Acerca da gestdo de pessoas nas organiza-
¢Oes, julgue o item a seguir.

Os profissionais de gestdao de pessoas de-
vem ser capazes de gerenciar processos
de mudangas e atuar em conjunto com as
demais dreas da organizagdo, atitudes que
favorecem constantes inovagdes e solugdes
de problemas.

() Certo () Errado

(70508) CESPE — 2015 — GESTAO DE PESSOAS
Evolucdo, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

Com relacdo a administracdo de recursos
humanos (RH) nas organizacdes, julgue o
item que se segue.

No planejamento de RH nas organizagdes,
deve-se considerar como principal fonte o
contexto interno da estrutura organizacio-
nal, haja vista que o fornecimento de pesso-
al qualificado é o resultado de maior valor
para o setor de RH.

() Certo () Errado

(94069) CESPE —2015 — GESTAO DE PESSOAS
Evolucdo, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

Acerca das fungOes e dos objetivos basicos
da gestdo de pessoas, julgue o item que se
segue.

As unidades de gestdo de pessoas contri-
buem diretamente para que as organiza-
¢Oes alcancem suas metas econdmico-fi-
nanceiras.

() Certo () Errado

10.

11.

12.

(94071) CESPE — 2015 — GESTAO DE PESSOAS
Evolugdo, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

Acerca das fungdes e dos objetivos basicos da
gestdo de pessoas, julgue o item que se segue.

Na moderna gestao de pessoas, para evitar
a recorréncia de conflitos entre os geren-
tes de recursos humanos e os gerentes de
linha, as atividades e as decisdes devem ser
centralizadas em uma unidade organizacio-
nal especializada.

() Certo () Errado

(70519) CESPE — 2014 — GESTAO DE PESSOAS
Evolucdo, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

Acerca das atribuices tradicionais e estra-
tégicas da drea de gestdo de pessoas, julgue
o seguinte item.

O cadastro e a aplicagdo da legislacdo de pes-
soal, a capacitacdo, o desenvolvimento e a ava-
liacdo de desempenho dos servidores publicos
sdo atribuicdes estratégicas das unidades de
gestao de pessoas da administracdo publica.

( ) Certo () Errado

(70513) CESPE — 2015 — GESTAO DE PESSOAS
Evolucdo, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

Com relacdo a administracdo de recursos
humanos (RH) nas organizagdes, julgue o
item que se segue.

Para que a atuacgdo estratégica do administra-
dor de RH seja realizada em totalidade e gere
resultados de alto valor para a organizacdo,
€ necessario que ele tenha conhecimentos
normativos ou legalisticos, além de realizar
as funcgdes convencionais de administracdo
de RH, tais como, treinamento e desenvolvi-
mento e avaliacdo de desempenho.

() Certo ( ) Errado

@ www.acasadoconcurseiro.com.br



MP-RS 2015 — Administra¢do — Prof. Rafael Ravazolo

13.

14.

15.

(70511) CESPE — 2015 — GESTAO DE PESSOAS
Evolugdo, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

Com relagcdo a administracdo de recursos
humanos (RH) nas organizacdes, julgue o
item que se segue.

A auditoria de RH visa identificar e propor
a mitigacao de inconformidades nas agoes
e procedimentos financeiros acerca de sa-
larios e demais beneficios percebidos pelas
pessoas nas organizagoes.

() Certo () Errado

(70512) CESPE — 2015 — GESTAO DE PESSOAS
Evolucdo, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

Com relacdo a administracdo de recursos
humanos (RH) nas organizacdes, julgue o
item que se segue.

Em uma organizagao, as pessoas participam
da vida organizacional em diferentes niveis
hierarquicos e sao consideradas o Uunico
ativo vivo e dinamico, uma vez que apenas
0s recursos humanos tém a capacidade de
aprender e mobilizar os demais recursos or-
ganizacionais em prol do alcance dos objeti-
vos estratégicos

( ) Certo () Errado

(42427) CESPE — 2014 — GESTAO DE PESSOAS
Evolucdo, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

Julgue o item a seguir, referente a gestao de
pessoas nas organizagoes.

Por meio da abordagem introversiva da
gestdo de pessoas, é possivel verificar como
a organizacdo lida com diferentes aspectos
internos em relacdo as pessoas e as equipes
de trabalho.

( ) Certo ( ) Errado

16.

17.

18.

(42425) CESPE — 2014 — GESTAO DE PESSOAS
Evolugao, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

Julgue o item a seguir, referente a gestao de
pessoas nas organizagdes.

Os departamentos de gestao de pessoas, na
atualidade, procuram manter relacoes es-
treitas ou parcerias com outras unidades, a
fim de que suas politicas e praticas de ges-
tdo possam ser formuladas e implementa-
das de modo adequado nas organizagdes.

() Certo () Errado

(43725) CESPE — 2008 — GESTAO DE PESSOAS
Gestdao do Desempenho, Evolucdo, Papéis e
Processos de Gestdo de Pessoas

Acerca da redefinicdo do papel do Estado e,
mais especificamente, sobre a reforma do
servico civil, julgue o item.

As avaliacdes de desempenho fornecem
uma afericdo de validade de todas as de-
mais funcdes do setor de pessoal. Elas per-
mitem, inclusive, fazer uma estimativa das
proprias praticas de recrutamento e sele-
¢do, das atividades de formacdo, treina-
mento e aperfeicoamento, e das decisdes
sobre promocdes e remocdes.

() Certo () Errado

(43255) COPEVE — UFAL — 2010 — GESTAO
DE PESSOAS — Evolugdo, Papéis e Processos
de Gestdo de Pessoas

Sao objetivos da gestdo de pessoas, exceto:

a) ajudar a organizagdao a alcangar seus
objetivos e realizar a sua missao.

b) proporcionar competitividade a organi-
zacao (fazer com que as forgas das pes-
soas sejam mais produtivas).

c) aumentar a auto-atualizacdo e a satisfa-
¢ao dos empregados no trabalho: desen-
volver a qualidade de vida no trabalho.

d) administrar as contingéncias estruturais.

e) manter politicas éticas e comportamen-
to socialmente responsavel.
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19.

20.

21.

78

(26368) CESPE — 2013 — GESTAO DE PESSO-
AS Evolugdo, Papéis e Processos de Gestdo
de Pessoas

As organizag¢des publicas e privadas alcan-
¢am suas metas por meio das pessoas. Por
essa razdo, a area de gestdo de pessoas vem
assumindo posicao de destaque em muitas
dessas organizacdes. A respeito desse as-
sunto, julgue o item a seguir.

A fim de maximizar o desenvolvimento das
pessoas e da organizacao, é tarefa da area
de gestao de pessoas disseminar junto aos
gestores a necessidade de valorizar e tratar
os servidores da instituicdo como colabora-
dores e parceiros de negécio.

() Certo ( ) Errado

(26367) CESPE — 2013 — GESTAO DE PESSOAS
Evolugao, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

As organiza¢Oes publicas e privadas alcan-
¢am suas metas por meio das pessoas. Por
essa razdo, a area de gestdo de pessoas vem
assumindo posicao de destaque em muitas
dessas organizacdes. A respeito desse as-
sunto, julgue o item a seguir.

Mesmo produzindo informagdes relevantes
e realizando agGes cruciais, a drea de gestao
de pessoas pouco tem a contribuir na for-
mulacdo do planejamento estratégico da
organizagao.

() Certo () Errado

(26320) CESPE —2011 — GESTAO DE PESSOAS
Evolucdo, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

Considerando a gestdo de pessoas nas
organizagdes, assinale a opc¢ado correta.

a) As politicas de manutencgado de recursos
humanos envolvem critérios de plane-
jamento, alocacdo e movimentacdo in-
terna de pessoas nas organizagoes.

22.

23.

b) A principal etapa do desenho de um siste-
ma de informagao gerencial para a gestao
de pessoas é a observacdao do desempe-
nho individual esperado na organizacao.

c) A integracdo, a higiene e a seguranga
no trabalho sdo exemplos de técnicas
de administracdo de recursos humanos
aplicadas diretamente sobre as pessoas.

d) A andlise e descri¢do de cargos e tam-
bém o estudo de tempos e movimentos
fornecem dados para a tomada de de-
cisdo sobre admissdes de pessoal nas
organizacgoes.

e) Na gestdo de pessoas, o processo de
aplicacdo diz respeito ao que as pessoas
fardo nas organizagdes, ou seja, tarefas,
atividades e desempenho.

(26358) CESPE — 2013 — GESTAO DE PESSOAS
Evolucdo, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

Julgue os itens a seguir, relativos a adminis-
tracao e gestao de pessoas nas organizacdes.

A gestao de pessoas nas organizacdes deve
priorizar a realizacao dos objetivos individu-
ais dos empregados e, em seguida, orientar
esforcos para o alcance dos objetivos orga-
nizacionais.

() Certo ( ) Errado

(43253) CESPE — 2010 — GESTAO DE PESSOAS
Evolugdo, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

Julgue o item a seguir, relativo ao gerencia-
mento de conflitos nas organizagdes.

Nas organizacOes, cabe a drea de recursos
humanos garantir o equilibrio nas relacdes
entre os funciondrios e a organizacdo, e sua
acao envolve o gerenciamento de poten-
ciais conflitos, do que é exemplo a percep-
¢do negativa de funciondrios que ndo sao
recompensados de forma compativel com o
seu trabalho na organizacao.

() Certo ( ) Errado
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24.

25.

26.

27.

(42401) CESPE — 2014 — GESTAO DE PESSOAS
Evolugdo, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

A respeito da gestdao de pessoas nas organi-
zagoes,

Caso a organizagao busque alcangar eficién-
cia e eficacia em suas atividades, a gestdo
de pessoas tera papel primordial na geracao
das condi¢Bes necessdrias para o sucesso
organizacional em parceria com as demais
areas da organizacao.

() Certo () Errado

(42470) CESPE — 2013 — GESTAO DE PESSOAS
Evolucdo, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

Com relacdo ao conceito e as fungdes do
profissional de recursos humanos, julgue o
item a seguir.

Além do dominio das fung¢des de pessoal,
compete ao profissional de recursos humanos
compreender o negdcio das organizagoes.

() Certo () Errado

(42468) CESPE — 2013 — GESTAO DE PESSOAS
Evolucdo, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

Com relagdo ao conceito e as fun¢des do
profissional de recursos humanos, julgue o
item a seguir.

A fungdo de recursos humanos nao é res-
ponsabilidade exclusiva dos profissionais da
area de gestdo de pessoas.

( ) Certo ( ) Errado

(42530) CESPE — 2013 GESTAO DE PESSOAS
Evolugdo, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

A gestdo de pessoas tem carater multidis-
ciplinar e abrange diversas areas do conhe-

28.

29.

cimento, como aprendizagem individual,
mudanga, cultura e clima organizacional e
satisfacdao no trabalho. Com rela¢do ao ca-
rater multidisciplinar da gestdo de pessoas,
julgue o préximo item.

A gestdo de pessoas é contingencial, ou
seja, sua atuacao depende do ambiente
organizacional e se refere a cada situacao
particular, sendo, contudo, sempre centra-
lizada.

() Certo () Errado

(42531) CESPE — 2013 — GESTAO DE PESSOAS
Evolugao, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

A gestdo de pessoas tem cardter multidis-
ciplinar e abrange diversas areas do conhe-
cimento, como aprendizagem individual,
mudanca, cultura e clima organizacional e
satisfacdo no trabalho. Com relacdo ao ca-
rater multidisciplinar da gestdo de pessoas,
julgue o préximo item.

O individuo, no ambito organizacional, tera
um comportamento proativo, proposital e
cognitivamente ativo, selecionando suas
acoes a fim de alcancgar seus objetivos pes-
soais.

() Certo ( ) Errado

(42518) CESPE — 2013 — GESTAO DE PESSOAS
Motivacdo, Evolucdo, Papéis e Processos
de Gestdo de Pessoas, Comportamento
Organizacional

No que se refere a trabalho em equipe,
motivacdo, lideranga e relagées individuo/
organizacao, julgue o item a seguir.

Participacdao e empowerment sao formas de
promoc¢ao do envolvimento do empregado
com sua organizagao.

() Certo ( ) Errado
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30. (26313) CESPE —2013 — GESTAO DE PESSOAS
Evolugao, Papéis e Processos de Gestdo de
Pessoas

A gestdo de pessoas tem cardter multidis-
ciplinar e abrange diversas areas do conhe-
cimento, como aprendizagem individual,
mudanca, cultura e clima organizacional e
satisfacao no trabalho. Com relagdo ao ca-
rater multidisciplinar da gestao de pessoas,
julgue os proximo item:

A gestdo de pessoas é contingencial, ou seja,
sua atuacao depende do ambiente organiza-
cional e se refere a cada situacdo particular,
sendo, contudo, sempre centralizada.

() Certo () Errado

4 )

Acesse o link a seguir ou baixe um leitor QR Code em seu celular e fotografe o cddigo
para ter acesso gratuito aos simulados on-line. E ainda, se for assinante da Casa das
Questdes, podera assistir ao video da explicacdo do professor.

Link: http://acasadasquestoes.com.br/simulados/resolver/H7073993

Gabarito: 1. (42506) Errado 2. (70520) Certo 3. (42504) Errado 4. (42495) Errado 5. (42469) Errado 6. (42542) D
7. (70525) Certo 8. (70508) Errado 9. (94069) Errado 10. (94071) Errado 11. (70519) Errado 12. (70513) Errado
13. (70511) Errado 14. (70512) Certo 15. (42427) Certo 16. (42425) Certo 17. (43725) Certo 18. (43255) D
19. (26368)Certo 20. (26367) Errado 21. (26320) E 22. (26358) Errado 23. (43253) Certo 24. (42401) Certo
25. (42470) Certo  26. (42468) Certo  27.(42530) Errado  28. (42531) Certo  29. (42518) Certo  30. (26313)Errado
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4. GESTAO DE PROJETOS (PMI)

As definicOes a seguir resumem o que é um projeto:

1. Projeto é um esforco temporario empreendido para criar um produto ou servico ou atingir
um resultado exclusivo/unico.

2. Projeto é um empreendimento planejado que consiste num conjunto de atividades inter-
relacionadas e coordenadas, com o fim de alcancar objetivos especificos dentro dos limites
de um orgamento e de determinado periodo.

De forma geral, ao se definir projetos, serdo encontradas as seguintes expressoes:
e Empreendimento Unico, nado repetitivo;

e Sequéncia clara e légica de eventos, com inicio, meio e fim;

e Busca atingir um objetivo claro e definido;

e E conduzido por pessoas dentro de pardmetros predefinidos de tempo, custo, recursos e
qualidade.

Exemplos de projetos: desenvolvimento de um novo produto ou servigo; construcao de um
prédio, uma ponte, uma estrada; uma campanha para um cargo politico; uma edicdo de um
jornal ou revista.

4.1. Caracteristicas dos projetos

Entre as diversas caracteristicas, estdo:

4.1.1. Singularidade

Possui objetivos determinados, singulares/exclusivos e ndo repetitivos, ou seja, algo que ndo
havia sido feito antes da mesma maneira. O resultado especifico produzido, seja para caracteri-
zar a conclusdo de uma fase do projeto, seja para finalizar o projeto todo, é chamado entrega.
A entrega deve ser tangivel, mensuravel e de facil comprovacao, podendo ser: um produto, um
servico, um documento, o desenvolvimento de algo, um novo processo de negdcio, uma mu-
danca, etc.

4.1.2. Temporariedade

Temporario nao significa necessariamente de curta duragdo. Pode durar um dia ou anos, mas
possui cronograma com inicio e fim bem definidos (inclusive de suas fases), determinados em
funcdo do problema a ser resolvido e das metas que se deseja alcancgar. Apesar de o projeto ser
temporario, geralmente seu resultado é duradouro. O término é alcancado quando os objeti-
vos tiverem sido atingidos, ou quando se concluir que esses objetivos ndo poderdo ser atingi-
dos, ou quando o mesmo nao for mais necessario e o projeto for encerrado.
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4.1.3. Incerteza

Cada projeto tem algum grau de incerteza ao gerar produto ou servico singular, pois sempre
ha certo desconhecimento quanto a forma de atingir os objetivos ou de gerar os produtos e os
resultados esperados.

4.1.4. Elaboragao Progressiva

A partir de um escopo definido e de um plano inicial, ao longo do projeto ocorrem melhorias e
maiores detalhamentos na medida em que estimativas mais exatas tornam-se disponiveis. Em
outras palavras, conforme o projeto evolui, a equipe podera gerenciar com um maior nivel de
detalhamento.

4.1.5. Stakeholders

O termo stakeholders é traduzido como partes interessadas. E qualquer individuo, grupo ou
organizacdo que pode afetar, ser afetada, ou sentir-se afetada por uma decisao, atividade ou
resultado de um projeto. Podem estar ativamente envolvidas no projeto ou ter interesses que
possam ser positiva ou negativamente afetados pelo desempenho ou término do projeto.

Essas partes interessadas (positivas, negativas e neutras) devem ter suas expectativas alinha-
das desde antes da aprovacdo do projeto, de forma a criar a coalizacdo necessdria a mudanca
trazida pelo projeto.

O alinhamento das expectativas vai resultar na negociacdo do escopo possivel para o projeto,
e que atenda a maioria dos interesses. Tais interesses devem ser gerenciados durante todo o
ciclo de vida do projeto, uma vez que os resultados esperados tendem a mudar com o tempo.

Exemplos de Stakeholders:

e Gerente de projetos — a pessoa responsavel pelo gerenciamento do projeto.

e Qutros gerentes — caso seja uma estrutura com mais projetos ou areas funcionais.
e Cliente/usudrio — quem utilizard o produto do projeto.

e Fornecedores/parceiros comerciais

e Membros da equipe do projeto — grupo que executa o trabalho do projeto.

e Patrocinador — quem fornece os recursos financeiros para o projeto. Além disso, ele atua
em questoes que estdo além do controle do gerente de projetos e desempenha um papel
significativo no desenvolvimento do escopo inicial e do termo de abertura. Quando um
projeto é concebido, o patrocinador o defende, o que inclui servir de porta-voz para os
niveis gerenciais mais elevados, buscando obter o apoio de toda a organizacdo e promover
os beneficios que o projeto trara.

e Influenciadores — pessoas ou grupos que, devido a posi¢dao, podem influenciar positiva ou
negativamente no andamento do projeto.
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4.1.6. Recursos limitados

Um projeto depende de recursos, como qualquer atividade. Para realizar um planejamento
realista, a dimensdo dos recursos (humanos, materiais, financeiros, etc.) precisa ser conhecida
para ndo correr o risco de se fazer um planejamento ficticio.

4.1.7. Responsabilidade

A definicao das responsabilidades é importante tanto para poder alocar as pessoas com as suas
diversas funcdes dentro do projeto, quanto para conhecer as relagdes que o projeto tem com a
organizacdo e o comprometimento das instancias superiores e de outros envolvidos no projeto.

4.1.8. Interdisciplinaridade

Tanto faz se hd uma pessoa no projeto ou milhares, o desenvolvimento de projetos requer
distintos conhecimentos, oriundos de diversas areas. Além de técnicas especificas da area
de projetos, ferramentas e conceitos de outras disciplinas tais como administracdo em geral,
planejamento, controle de qualidade, informatica, estatistica, custos e orcamentacdo etc.

4.1.9. Escopo (Abrangéncia)

E a descricdo do trabalho necessério para gerar o produto ou servico do projeto. Ele inclui: as entregas
do projeto —as saidas que compdem o produto ou servigo do projeto, os resultados auxiliares etc.; as
principais atividades necessarias para garantir a entrega desses produtos; as premissas do projeto;
os critérios de aceitagdo de produtos/servicos; as restrigdes; as exclusdes (ndo escopo — aquilo que
nao vai ser feito —também deve ser esclarecido, para evitar falsas expectativas.

A correta descricdo do escopo é fundamental para o sucesso do projeto, pois favorece a
realizacdao de melhores estimativas de prazos, recursos, custos e riscos, e, com isso, previne a
ocorréncia de mudancas constantes ou que poderiam ser evitadas por meio de planejamento.

O escopo deve ser claro para ndo ultrapassar as limitagcdes que qualquer projeto tem, seja em
termos de competéncia institucional, seja pela complexidade do trabalho ou do objeto, seja
pelas mudancas que pretende implementar.

4.2. Ciclo de Vida

Ciclo de vida de um projeto é a sequéncia de fases que vdao do comeco ao fim de um projeto. Todo
projeto comeca com uma ideia e passa por diferentes fases antes de se concretizar; tais ideias
nascem de problemas, necessidades, encomendas de clientes ou da criatividade de alguém.

O ciclo de vida de um projeto geralmente é composto por fases. As fases sao divisGes de um
projeto, nas quais o controle se torna fundamental para o gerenciamento efetivo do término de
uma entrega importante.

Ao final de cada fase, portanto, ha uma entrega. Isso facilita o estudo e a aplicacdao das
técnicas de administracdo de projetos. O nome e a quantidade de fases sdao determinados pela
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necessidade de gerenciamento e controle da organizacdo e pela natureza e area de aplicacao
do projeto. O entendimento do ciclo de vida permite visualizar todas as fases do projeto

As fases do projeto geralmente sdo sequenciais, mas, as vezes, sobrepéem-se. O nome e o
numero dessas fases variam de acordo com a complexidade do projeto, mas, segundo o
PMBOK, todas elas podem ser encaixadas em uma estrutura bdsica de quatro fases genéricas:

Inicio

Organizagao e Preparagao

Execucdo do Trabalho

W N R

Encerramento

Inicio Organizagio Execugao do trabalho Encer-
do projeto . & preparagao ramento do
P S T projeto
*
. e
" L ]
L4 '
L 1
‘0 L1
L1
A ]
* ]
e ]
* L]
J*' 7
*- *
" e
"." s‘

Essa estrutura genérica apresenta as seguintes caracteristicas:

a) Os niveis de custos e de pessoal sdo baixos no inicio, aumentam gradualmente até seu valor
maximo na fase de execucdo e depois caem rapidamente quando o projeto é finalizado.

b) No inicio do projeto, o nivel de incertezas é mais alto e, portanto, o risco de ndo atingir
os objetivos é maior. A incerteza geralmente diminui conforme o projeto continua. A
capacidade que as partes interessadas tém para influenciar as caracteristicas finais do
produto do projeto também sdo maiores no inicio.

¢) O custo de realizar mudancas no projeto é mais baixo no inicio (pouco recurso foi gasto e ha
pouco executado) e torna-se cada vez maior. O custo das mudancas e da correcao de erros,
portanto, aumenta conforme o projeto continua.

. - - Ao | 1nugncia das partes interessadas, riscos e incertezas
T do projelo. @ preparagio ramenin o
= i"-.---..-"\ g
g 'f Al
- ‘i
:D, ‘l‘- .‘ T
* L}
g . [ H
£ ¢ \ S
g . '
2 o i
[ o o
=z - K
.- L Cusio das mudancas
| I -~ |
Saidas do Tormn de Fano de Entregas  Arquivamentn
gerenclaments abertura  gerenciamenty aceitas  dos documentos Bateo
do projets tha progita do proielo . a0 ol
Termps — Temp 0 Projets ———
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Quando um projeto acaba?

e Objetivo atingido;

e Objetivo ndo pode mais ser atingido;

¢ Necessidade do projeto ndo existe mais;

e Cliente / patrocinador mandou.

4.3. Gerenciamento de Projetos

Gerir ou administrar um projeto significa tomar decisdes e realizar a¢des de planejamento, or-
ganizacdo, execucio e controle do ciclo de vida do projeto. E a combinac3o de pessoas, técnicas
e sistemas necessarios a administracdo dos recursos indispensaveis para atingir com éxito o
final do projeto. Significa fazer o necessario para completar o projeto dentro dos objetivos es-
tabelecidos.

A gestdo de projeto é também a aplicagao de conhecimentos, habilidades, ferramentas e técni-
cas nas atividades do projeto a fim de atender aos requisitos.

Requisito é a tradugdo das necessidades e expectativas dos clientes e das demais partes
interessadas (stakeholders).

Gerenciar um projeto tipicamente inclui:
e Identificacdo dos requisitos;

e Adaptacdo as diferentes necessidades, preocupacgdes e expectativas das partes interessadas
a medida que o projeto é planejado e realizado;

e Estabelecer e manter a comunicagao ativa com as partes interessadas; e

e Balanceamento das restricdes conflitantes do projeto que incluem, mas ndo se limitam, a:
escopo, qualidade, cronograma, orgcamento, recursos, e riscos.

As circunstancias especificas do projeto influenciardo as restricbes que devem ser focadas
pelo gerente do projeto e exigem a aplicacdo de processos de gerenciamento de projetos
apropriados.

Existem diversas metodologias para o gerenciamento de projetos, porém, a mais utilizada é
a do Project Management Institute. Fundado em 1969, é a principal organizagdo mundial no
que se refere ao gerenciamento de projetos. Foi estabelecido para criar os padrdes, avancgar a
metodologia e promover a responsabilidade profissional no gerenciamento de projetos.

O PMI produz o The Project Management Body of Knowledge (PMBOK), um guia com o
conjunto de padrdes, normas, métodos, processos e praticas, sempre revisado e atualizado
de acordo com as boas praticas em gerenciamento de projetos. Tais padroes mundiais sao
constantemente criados e atualizados (tanto por equipes de voluntarios quanto pelo publico
em geral), de forma a fornecer orientacGes, regras e caracteristicas do gerenciamento de
projetos, as quais sdo amplamente aceitas e aplicadas.
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E importante ressaltar que "boa pratica" n3o significa que o conhecimento descrito no PMBOK deva ser
sempre aplicado uniformemente a todos os projetos; A organizacdo e/ou a equipe de gerenciamento
do projeto é responsdvel por determinar o que é apropriado para um projeto especifico. Nesse
contexto, “boa pratica” refere-se a um acordo geral de que a aplicacdo dos processos de gerenciamento
de projetos pode aumentar as chances de sucesso em uma ampla série de projetos.

Project Management Professional — PMP (Profissional de Gerenciamento de Projetos) é
a credencial adotada pelos profissionais que sdo certificados pelo PMI. Tal certificacdo para
gerentes de projeto é reconhecida internacionalmente e atesta, por meio de andlises e provas,
que o gerente tem formacdo (escolaridade, capacitacdo), experiéncia e competéncia para
conduzir e dirigir projetos. Exige-se que os candidatos para a credencial PMP:

e Desempenhem suas tarefas sob supervisdo geral e sejam responsaveis por todos os
aspectos do projeto e pela vida deste;.

e Liderem e conduzam equipes multifuncionais para a entrega de projetos dentro das
limitacdes de cronograma, orcamento e escopo;

e Demonstrem conhecimento e experiéncia suficientes para aplicar de forma apropriada uma
metodologia a projetos que possuem requisitos e resultados razoavelmente bem definidos.

De acordo com a versdo atual do Guia (52 Edicdo — 2013), um projeto pode ser mais bem gerido
através da integracdo e da aplicacdo adequada de 47 processos, que podem ser reunidos em
10 Areas de Conhecimento e 5 Grupos de Processos.

4.3.1. Areas de Conhecimento

Uma drea de conhecimento representa um conjunto completo de conceitos, termos e ativida-
des que compdem um campo profissional, campo de gerenciamento de projetos, ou uma area
de especializagao.

B
Partes Interessadas

Dez Areas de Conhecimento

* Escopo, Tempo, Custos e Qualidade sdo os principais determinantes para o objetivo de um
projeto: entregar um resultado de acordo com o escopo, no prazo e no custo definidos, com
qualidade adequada; em outras palavras, o que, quando, guanto e como.

s Recursos Humanos e Aquisicdes sdo os insumos para produzir o trabalho do projeto.

» Comunicactes e Riscos devem ser continuamente abordados para manter as expectativas e as
incertezas sob controle e o projeto no rumo certo.

s Integracdo abrange a orquestracdo de todos estes aspectos.
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4.3.2. Grupos de Processos

Os processos de gerenciamento de projetos sdo agrupados em cinco categorias conhecidas
como grupos de processos de gerenciamento de projetos.

Processos de Iniciacao

Processos de Planejamento

Processos de Execuc:
Processos de Monitoramento e Controle
Processos de Encerramento

Cinco Grupos de Processos

A natureza integrativa do gerenciamento de projetos requer que o grupo de processos de
monitoramento e controle interaja com os outros grupos de processos, conforme a figura a seguir.

monitoramento @ controle
Processos de

planejamento

Entrar em fase,/ Processos Processos de Sair de fase/
iniciar projeto de Iniclagao encerramento df-5 0250000

Processos de
execucan

J4 a préxima figura ilustra o nivel de sobreposicdao dos grupos de processos em momentos
diferentes dentro de um projeto. Se o projeto estiver dividido em fases, os processos irdo
interagir dentro de uma fase e também poderdo atravessar varias fases do projeto.

Sobreposicao dos Grupos de Processos em cada Fase

Processos de
Execucdo

Processos de
Nivel de Planejamento

. |Processos de
Atividade Iniciagdo

23

Processos de
Controle
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Importante: os grupos de processos nao sdo fases do projeto. Quando projetos complexos ou
de grande porte sdao separados em fases ou subprojetos distintos (ex: estudo de viabilidade,
design, protdtipo, construcdo, teste etc.) todos os grupos de processos normalmente seriam
repetidos para cada fase ou subprojeto.

Processos de Iniciagao

Implicam atividades realizadas para definir um novo projeto ou uma nova fase de um projeto ja
existente, obtendo-se autorizagdo para tal.

Sao frequentemente realizados fora do escopo de controle do projeto pela organizagao ou
pelos processos de programa ou de portfdlio, o que pode tornar os limites do projeto menos
evidentes para as entradas iniciais do projeto. Por exemplo, antes de comecar as atividades do
grupo de processos de iniciagdo, os requisitos ou as necessidades de negdcios da organizacao
sao documentados.

Nos processos de iniciacdo, o escopo inicial é definido, os recursos financeiros iniciais sao
comprometidos e as partes interessadas sdo identificadas. Se ainda ndo foi designado, o
gerente de projetos serd selecionado.

Essas informacdes sdo capturadas no Termo de Abertura do Projeto (TAP), que autoriza o
projeto, e no registro das partes interessadas. Quando o TAP é aprovado, o projeto se torna
oficialmente autorizado. Embora a equipe de gerenciamento possa ajudar a escrever o termo
de abertura, a aprovacao e o financiamento sdo externos aos limites do projeto.

Processos de Planejamento

Estabelecem o escopo total, definem e refinam os objetivos e desenvolvem o curso de
acdo necessdario para alcancar esses objetivos. Em outras palavras, desenvolvem o plano de
gerenciamento e os documentos do projeto que serdo usados para executa-lo.

A medida que mais informagdes ou caracteristicas do projeto sdo coletadas e entendidas, podem
ser necessarios planejamentos adicionais ou revisdes (planejamento por ondas sucessivas).

Os processos de planejamento englobam todas as areas de conhecimento e tém como alguns de
seus resultados a coleta de requisitos, a definicdo do escopo, a criacdo da Estrutura Analitica do
Projeto (EAP), o sequenciamento das atividades, a estimativa dos custos, a analise dos riscos, etc.

Processos de Execug¢ao

Esse grupo de processos envolve coordenar pessoas e recursos e integrar e executar as
atividades do projeto em conformidade com o plano de gerenciamento, de forma a cumprir as
suas especificacoes.

Durante a execucdo do projeto, os resultados poderao requerer atualizagcdes no planejamento
e mudancas nas linhas de base (mudancas nas duracdes das atividades, na produtividade e na
disponibilidade dos recursos, riscos imprevistos, etc.).

Uma grande parte do orcamento do projeto serd consumida na execuc¢ao dos processos do
grupo de processos de execugao.
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Processos de Monitoramento e Controle

Processos exigidos para acompanhar, analisar e controlar o progresso e o desempenho do pro-
jeto, identificar quaisquer dreas nas quais serdo necessarias mudancas no plano e iniciar as mu-
dangas correspondentes. O principal beneficio desse grupo de processos é que o desempenho
do projeto é observado e mensurado de forma periddica e uniforme para identificar variacdes
em relacdo ao plano de gerenciamento.

Processos de Encerramento

Finalizam formalmente todas as atividades de um projeto ou de uma fase do projeto. Entregam
o produto terminado ou encerram um projeto cancelado.

No encerramento do projeto ou da fase, podem ocorrer, entre as atividades: obtencao da acei-
tacdo do cliente ou patrocinador; revisdo pds-projeto/fase; documentadas licbes aprendidas e
encerramento das aquisigdes.

4 )

Anotacao:
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4.3.3. Processos de Gerenciamento de Projetos

Grupos de processos de gerenciamento de projetos

Grupo de proces-
sos de iniciagdo

Grupo de processos de
planejamento

Grupo de proces-
sos de execugdo

Grupo de proces-
sos de monitora-
mento e controle

Grupo de proces-
sos de encerra-
mento

4. Gerenciame 4.1 Desenvolver o
termo de abertu-
ra do projeto

4.2 Desenvolver o pla-
no de gerenciamento
do projeto

4.3 Orientar e ge-
renciar o trabalho
do projeto

4.4 Monitorar e
controlar o traba-
lho do projeto 4.5
Realizar o contro-
le integrado de
mudangas

4.6 Encerrar o
projeto ou fase

5.1 Planejar o gerencia-
mento do escopo

5.2 Coletar os requisi-
tos

5.3 Definir o escopo
5.4 Criar a estrutura

5.5 Validar o es-
copo

5.6 Controlar o
escopo

analitica do projeto
(EAP)

6.1 Planejar o
gerenciamento do
cronograma

6.2 Definir as atividades
6.3 Sequenciar as ativi-
dades

6.4 Estimar os recursos
das atividades

6.5 Estimar as duragGes
das atividades

6.6 Desenvolver o
cronograma

6.7 Controlar o
cronograma

7.1 Planejar o gerencia-
mento dos custos

7.2 Estimar os custos
7.3 Determinar o orga-
mento

7.4 Controlar os
custos

8.1 Planejar o gerencia-
mento da qualidade

8.2 Realizar a ga-
rantia da quali-
dade

8.3 Controlar a
qualidade

9.1 Planejar o geren-
ciamento dos recursos
humanos

9.2 Mobilizar a
equipe do projeto
9.3 Desenvolver a
equipe do projeto
9.4 Gerenciar a
equipe do projeto

10.1 Planejar o geren-
ciamento das comuni-
cagoes

10.2 Gerenciar as
comunicagoes

10.3 Controlar as
comunicagoes
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11. Gerencia-
mento dos riscos
do projeto

12. Gerencia-
mento das aqui-
si¢oes do projeto

13.

11.1 Planejar o geren-
ciamento dos riscos
11.2  Identificar os
riscos

11.3 Realizar a analise
qualitativa dos riscos
11.4 Realizar a analise
guantitativa dos riscos
11.5 Planejar as res-
postas aos riscos

11.6 Controlar os
riscos

12.1 Planejar o geren-
ciamento das aquisi-
¢oes

12.2 Conduzir as
aquisicoes

12.3 Controlar as
aquisicoes

12.4 Encerrar as
aquisicoes

13.3 Gerenciar o

13.4 Controlar o

(CICNEEIRERIGEN 13.1  Identificar | 13.2 Planejar o geren- . .
, , engajamento das | engajamento das
das partes as partes interes- | ciamento das partes . )
. . partes interessa- | partes interessa-
interessadas no EEIER interessadas das das

projeto

4.3.1. Outros Conceitos Importantes

4.3.1.1. Patrocinador

Patrocinador é uma pessoa ou um grupo que fornece recursos e suporte para o projeto e é
responsavel pelo sucesso deste. O patrocinador pode ser externo ou interno em relagao a or-
ganizacdo do gerente de projetos. O patrocinador promove o projeto desde a sua concepgao
inicial até o seu encerramento. Isso inclui servir como porta-voz para os niveis mais altos de
gerenciamento para angariar o suporte em toda a organiza¢do e promover os beneficios que o
projeto proporciona.

O patrocinador conduz o projeto por meio dos processos iniciais até a sua autoriza¢do formal e
desempenha um papel significativo no desenvolvimento do escopo inicial e do termo de abertura.
No caso das questdes que estdo além do controle do gerente do projeto, o patrocinador pode
encaminha-las para niveis hierdrquicos superiores. O patrocinador também pode se envolver
em outras questdes importantes, como a autorizacdo de mudancas no escopo, andlises de final
de fase e decisdes de continuacdo/cancelamento quando os riscos sdo particularmente altos.
O patrocinador também garante uma transferéncia tranquila das entregas do projeto para os
negocios da organizacdo do solicitante apds o encerramento do projeto.

4.3.1.2. Gerente de projetos

E a pessoa alocada pela organizacdo executora para liderar a equipe responsével por alcancar
os objetivos do projeto. E o responsavel pela aplicacdo das competéncias, dos conhecimentos,
das ferramentas e das técnicas de projeto as atividades.

Dependendo da estrutura organizacional, um gerente de projetos pode ter independéncia ou se
reportar a um gerente funcional. Em outros casos, um gerente de projetos pode ser um dentre
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varios e se reportar a um gerente de portfélios ou de programas que é, em ultima instancia, o
responsavel pelos projetos no ambito da empresa.

O gerenciamento de projetos eficaz requer que o gerente tenha competéncias relacionadas as
seguintes dimensdes:

e Conhecimento: o que o gerente de projetos sabe sobre processos, ferramentas e técnicas
para as atividades de gestao de projetos;

e Desempenho: o que o gerente de projetos é capaz de realizar enquanto aplica seu
conhecimento em gerenciamento de projetos, ou seja, como o gerente de projetos aplica
seu conhecimento para atingir os requisitos do projeto;

e Pessoais: refere-se ao comportamento do gerente. Abrange atitudes, personalidade e
lideranca e a capacidade de orientar a equipe do projeto ao mesmo tempo em que atinge
objetivos e equilibra as restricdes do deste.

4.3.1.3. Escritdrio de projetos

O Escritério de Gerenciamento de Projetos (EGP ou PMOQ) é um corpo ou uma entidade
organizacional a qual sdo atribuidas varias responsabilidades relacionadas ao gerenciamento
centralizado e coordenado dos projetos de uma instituicao.

E uma estrutura organizacional que padroniza os processos de governanca relacionados a
projetos e facilita o compartilhamento de recursos, metodologias, ferramentas e técnicas. Suas
responsabilidades podem variar desde o fornecimento de fun¢des de apoio ao gerenciamento
de projetos até a responsabilidade real pelo gerenciamento direto de um ou mais projetos.

Ha diversos tipos de estruturas de escritério, variando em termos de grau de controle e
influéncia em relacdo aos projetos da organizacdo. Os tipos mais comuns sdo: de suporte
(consultoria), controlador (métodos, ferramentas, modelos), diretivo (gerencia projetos)

e De suporte: desempenham um papel consultivo nos projetos, fornecendo modelos,
melhores praticas, treinamento, acesso a informacdes e licdes aprendidas com outros
projetos. Esse tipo de PMO atua como um repositdrio de projetos e o nivel de controle
exercido é baixo.

e De controle: fornecem suporte e exigem a conformidade através de varios meios. A
conformidade pode envolver a adogao de estruturas ou de metodologias de gerenciamento
de projetos usando modelos, formuldrios e ferramentas especificas, ou a conformidade
com a governanga. O nivel de controle exercido é médio.

e Diretivo: assumem o controle dos projetos através do seu gerenciamento direto. O nivel de
controle exercido é alto.

O escritorio relne os dados e as informacdes de projetos estratégicos corporativos e avalia
como os objetivos estratégicos de nivel mais alto estdao sendo alcancados. Ele é a ligacdo
natural entre os portfélios, os programas e projetos da organizacao e os sistemas de medicao
corporativos (ex., Balanced Scorecard), procurando acompanhar o andamento dos projetos de
forma a alinha-los ao planejamento estratégico.
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A principal funcdo de um PMO é apoiar os gerentes de projetos de diversas maneiras que
podem incluir, mas nao se limitam, a:

e Gerenciamento de recursos compartilhados em todos os projetos administrados pelo PMO;

e Identificacdo e desenvolvimento de metodologia, melhores praticas e padrdes de gerencia-
mento de projetos;

e Orientacdo, aconselhamento, treinamento e supervisao;

e Monitoramento da conformidade com os padrdes, politicas, procedimentos e modelos de
gerenciamento de projetos através de auditorias em projetos;

e Desenvolvimento e gerenciamento de politicas, procedimentos, modelos e outros
documentos compartilhados do projeto (ativos de processos organizacionais); e

e Coordenacdo das comunicacdes entre projetos.

Os gerentes de projetos e os PMOs buscam objetivos diferentes e, assim sendo, sdo motivados
por requisitos diferentes. Todos esses esforcos estdo alinhados as necessidades estratégicas da
organizacdo. As diferencgas entre o papel dos gerentes de projetos e um PMO podem incluir:

e O gerente de projetos se concentra nos objetivos especificados do projeto, enquanto
o PMO gerencia as principais mudangas do escopo do programa, que podem ser vistas
como possiveis oportunidades para melhor alcangar os objetivos de negdcios.

e O gerente de projetos controla os recursos alocados para o projeto a fim de melhor
atender aos seus objetivos, enquanto o PMO otimiza o uso de recursos organizacionais
compartilhados entre todos os projetos.

e O gerente de projetos gerencia as restrices (escopo, cronograma, custo, qualidade,
etc.) dos projetos individuais, enquanto o PMO gerencia as metodologias,os padroes,
riscos/oportunidades globais, as métricas e as interdependéncias entre os projetos, no
nivel da empresa.

4.3.1.4. Estrutura Analitica do Projeto (EAP)

Estrutura Analitica do Projeto é o processo de subdivisdo das entregas e do trabalho do projeto
em componentes menores e de mais facil gerenciamento.

O principal beneficio desse processo é o fornecimento de uma visdo estruturada do que deve
ser entregue.

E uma decomposicdo hierdrquica das entregas, sendo que cada nivel descendente da EAP
representa uma definicao gradualmente mais detalhada do trabalho do projeto. Ela mapeia as
entregas e os pacotes de trabalho necessarios para se obter o produto ou servico final.

A EAP representa todo produto e trabalho do projeto (escopo total), inclusive o trabalho
de gerenciamento do mesmo. Todo o trabalho nos niveis mais baixos tem que escalar aos
niveis mais altos para que nada seja omitido e que nenhum trabalho extra seja executado.
Ocasionalmente, isso é chamado da regra dos 100%.
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Os componentes da EAP representam produtos, servicos ou resultados verificaveis. A EAP pode
ser estruturada como uma lista resumida, um grafico organizacional ou outro método que
identifique uma decomposicao hierarquica.

| PRODUTO QU SERVICO OBJETIVO DO PROJETO I

PACOTE DE TRABALHO 12 PACOTE DE TRABALHO 1 —| PACOTE DE TRABALHO 1 I
PACOTE DE TRABALHO 2 —I PACOTE DE TRABALHO 2 I
—l PACOTE DE TRABALHO 3 I

O Pacote de Trabalho é o nivel mais baixo na EAP, é o ponto em que o custo e a duracdo das
atividades para o trabalho podem ser estimados e gerenciados com confianca.

No contexto da EAP, o trabalho se refere a produtos de trabalho ou entregas que sdo o resultado
do esforgo*.

*quantidade de unidades de mdéo de obra necessdrias para terminar uma atividade do
cronograma ou um componente da estrutura analitica do projeto. Normalmente expresso como
equipe-horas, equipe-dias ou equipe-semanas.

4.3.1.5. Projetos, Programas e Portfdlios

Os projetos, em programas ou portfdlios, sdo meios de se atingir metas e objetivos
organizacionais, geralmente no contexto de um planejamento estratégico.

F o=
Portolio
Portfélio | Projetos ' Programas ‘
, & ; . 2
| Programas || Projetos | |Programas | | Projetos || Outros trabalhos |
| Projetos | | Projetos || Projetos |
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Um programa é definido como um grupo de projetos relacionados, que sdo gerenciados de
modo coordenado para a obtencdo de beneficios e controle que ndo estariam disponiveis se
fosse gerenciados individualmente.

Um projeto pode ou nado fazer parte de um programa, mas um programa sempre tera projetos.
Os projetos dentro de um programa sao relacionados por meio do resultado comum ou da ca-
pacidade coletiva, ou seja, o gerenciamento de programas se concentra nas interdependéncias
do projeto e ajuda a determinar a melhor abordagem para gerencia-los.

Programas possuem limitacdo de tempo, tal como o projeto, mas com duragdo bem maior. Se a
relacdo entre projetos for somente a de um cliente, vendedor, tecnologia ou recurso comparti-
Ihado, o esforco deve ser gerenciado como um portfélio de projetos e ndo como um programa.

Um portfélio é o conjunto de projetos, programas e outros trabalhos correlatos, que sao
agrupados com vistas a consecucdo dos objetivos estratégicos de uma organizacao, alinhado
Com 0S recursos necessarios para sua viabilizagdo.

Os projetos ou programas do portfélio podem nao ser interdependentes ou diretamente rela-
cionados. O gerenciamento de portfélio se concentra em garantir que os projetos e programas
sejam analisados a fim de se priorizar a alocacdo de recursos e que o gerenciamento do portfo-
lio seja consistente e esteja alinhado as estratégias organizacionais.
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(MP-RS — 2015 — Assessor-Administracao)

Assinale a alternativa que preenche corre-
tamente as lacunas do enunciado abaixo, na
ordem em que aparecem.

De acordo com Gido e Clements (2011), um
gestor de projetos ........ sabe o que ........
- I e cria um ambiente ........ no qual
as pessoas trabalham como parte de uma
equipe dealto ........ esdo........ a se superar.

a) competente — atrapalha — eficiéncia —
tranquilo — padrao — obrigadas

b) estimulador — amplia — motivagdo — es-
tavel — mérito — autorizadas

c¢) competente — motiva — equipe — incen-
tivador — desempenho — estimuladas

d) motivador — emociona — equipe — aco-
Ihedor — gabarito — levadas

e) atualizado — melhora — criatividade —
estimulador — nivel — estimuladas

(MP-RS — 2015 — Assessor-Administracao)

De acordo com o PMBOK®, o gerenciamen-
to de projetos eficaz requer que o gerente
tenha caracteristicas especificas referentes
a conhecimento, desempenho e pessoal.
Nesse contexto, a que se refere a palavra
»desempenho™?

a) Refere-se ao que o gerente de projetos
é capaz de realizar enquanto aplica seu
conhecimento em gerenciamento de
projetos.

b) Refere-se ao comportamento do geren-
te na execucdo de projeto ou de ativida-
de relacionada.

c) Refere-se ao que o gerente de projetos
sabe sobre gerenciamento de projetos.

Questoes

d) Refere-se a como o gerente de projetos
€ capaz de minimizar custos.

e) Refere-se a capacidade do gerente de
coordenar equipes interdisciplinares.

(MP-RS — 2015 — Assessor-Administracao)

Conforme discutido no PMBOK®, em proje-
tos de varias fases podem ocorrer mais de
uma relacdo entre essas fases durante o ci-
clo de vida de projeto. Os trés tipos basicos
de relagdo entre fases sao:

a) uma relacdo integrativa, uma relacdo
subsidiaria e uma relagdo subordinativa.

b) uma relacdo de reciprocidade, uma re-
lacdo interposta e uma relagdo ndo se-
guencial.

c) uma relacdo intermitente, uma relacado
sequencial e uma relacdo interposta.

d) uma relacdo sequencial, uma relagado
sobreposta e uma relacao iterativa.

e) uma relacdo binaria, uma relacdo tridi-
mensional e uma relagao subordinativa.

(MP-RS — 2015 — Assessor-Administracao)

Conforme estabelecido no PMBOK®, assina-
le a alternativa que preenche corretamente
as lacunas do enunciado abaixo, na ordem
em que aparecem.

O.... de projetos é um empreendimento
........ e requer que cada ........ de projeto ou
........ seja ........ € ........ de forma apropriada
com outros ........ para facilitara ........ .

a) ciclo — complexo — etapa — processo
— lido — compreendido — programas —
operagao

b) gerenciamento — integrado — processo
— produto — alinhado — conectado —
processos — coordenagao

@ www.acasadoconcurseiro.com.br 97




casa }

concurseiro

sinta-se em casa para estudar conosco

98

c) controle — Unico — fase — servigo —

conectado — integrado — projetos —
execucao

d) portfélio — multiplo — parte — sequéncia
— feita — controlada — projetos —
integracao

e) gerenciamento — sistémico — ciclo —
sistema — estabelecido — operado —
sistemas — implementacao

(FGV — 2014 — FUNARTE)

Roberto foi destacado em seu departamen-
to para trabalhar em um empreendimento
nao repetitivo, caracterizado por uma sequ-
éncia clara e ldgica de eventos, com inicio,
meio e fim. Esse empreendimento visa atin-
gir um objetivo claro e definido, sendo con-
duzido por pessoas dentro de parametros
predefinidos de tempo, custos, recursos en-
volvidos e qualidade. Roberto foi destacado
para trabalhar em:

a) expediente;

b) controle orcamentario;
c) protocolo;

d) processo;

e) projeto.

(2013, MME, Assistente Administrativo)

No que se refere a estrutura analitica de
projetos (EAP) e aos componentes de proje-
tos, assinale a opgdo correta.

a) A EAP é uma ferramenta empregada na
elaboracado de projetos, na comunicagdo
de aspectos do projeto a outros interes-
sados, na avaliagdo e no acompanha-
mento da implantacdo do projeto e na
racionalizacdo dos recursos alocados.

b) Noinicio deste século XXI, a EAP, por ser
uma ferramenta ultrapassada, foi subs-
tituida pela programacdo ndo linear de
projetos.

c) Na EAP, a definicdo do numero de niveis
de abertura de uma estrutura deve ser
feita mediante o desmembramento dos
componentes de um projeto até o ter-
ceiro nivel.

d) A EAP prevé algumas situacées em que
a soma dos trabalhos dos subcompo-
nentes pode ser superior a 100% do
componente pai em um projeto.

e) A adogdo da EAP, uma regra rigida, infle-
xivel e geral, garante melhor resultado
na alocagao de recursos em um projeto.

(FCC—2011 — TRT)

Segundo Schaffer Prochonw, projeto é um
empreendimento planejado que consiste
em um conjunto de atividades interrelacio-
nadas e coordenadas, sendo uma de suas
caracteristicas a:

a) integralidade.
b) continuidade.
¢) generalidade.
d) exclusividade.
e) imperatividade.

(2010, TRE-MT, Técnico Judiciario)

Acerca de gerenciamento de projetos, assi-
nale a opgao correta.

a) O gerente de projetos é a pessoa desig-
nada pela organizagdo executora para
atingir os objetivos do projeto, indepen-
dentemente da cultura da organizagao.
Ele deve determinar se o gerenciamen-
to é reconhecido como funcdo valida e
se possui responsabilidade e autorida-
de para gerenciar o projeto.

b) O gerente de projetos controla os re-
cursos atribuidos ao projeto, mas nao
é responsavel por gerenciar o escopo, o
cronograma, o custo e a qualidade dos
produtos dos pacotes de trabalho.

c) Cargo é um componente de trabalho
realizado durante o andamento de um
projeto.

d) Equipe do projeto inclui a equipe de ge-
renciamento de projetos, o gerente de
projetos e, para alguns projetos, tam-
bém o patrocinador do projeto.

e) A estrutura analitica do projeto é um
cronograma sumarizado que identifica
0s principais marcos do projeto.
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10.

(FCC—2011 — TRE)

Quando as fases de um projeto sao
sequenciais,

| — o encerramento de uma fase termina
com alguma forma de transferéncia ou en-
trega do produto do trabalho produzido
como entrega da fase.

Il — crescem as incertezas quanto a qualida-
de das entregas.

lIl - o final da fase representa um ponto natu-
ral de reavaliacdo dos esforcos em andamen-
to e de modificagdo ou término do projeto.

IV — uma fase podera iniciar de maneira so-
breposta com a fase anterior.

E correto o que consta APENAS em:

a) L llelV.
b) lell.
c) lielll.
d) I, lllelV.
e) lelVv

(FCC—2011 — TRE)

O gerenciamento de projetos é a aplicagao
de conhecimento, habilidades, ferramentas
e técnicas as atividades do projeto, a fim de
atender aos seus requisitos, abrangendo
cinco grupos de processos, que sao, respec-
tivamente,

a) iniciagdo, planejamento, escopo, custos
e encerramento.

b) integracdo, escopo, recursos, comuni-
cacoes e encerramento.

¢) planejamento, organizagao, monitora-
mento/controle, coordenacdo e dire-
cao.

d) iniciacdo, planejamento, execu¢ao, mo-
nitoramento/controle e encerramento.

e) integracdo, escopo, execu¢do, monito-
ramento e encerramento.

11.

12.

13.

14.

15.

(2014, ANATEL, Técnico em Regulacao)

O documento que formaliza e autoriza o
projeto chama-se termo de abertura do
projeto, no qual se registram as expectati-
vas das partes interessadas.

() Certo ( ) Errado

(2014, TJ-SE, Técnico Judiciario)

O PMO (project management office) geren-
cia metodologias, padrdes, riscos/oportu-
nidades, métricas e interdependéncias en-
tre os projetos no nivel da organizagdo, ao
passo que o gerente de projetos gerencia as
restricdes (escopo, cronograma, custo, qua-
lidade e outras) do projeto individualmente.

() Certo ( ) Errado

(2014, CESPE, TJ-SEProva: Técnico Judiciario)

A respeito da estrutura analitica do projeto
(EAP), julgue o item subsecutivo.

Os niveis superiores da EAP sdao denomina-
dos pacotes de trabalho, especialmente em
empresas que seguem as praticas de geren-
ciamento do valor agregado.

() Certo ( ) Errado

(2013 — CESPE — STF — Técnico Judiciario —
Area Administrativa)

O escritdrio de projetos possui um padrao co-
mum a ser implementado nas organizacgoes,
independentemente do tipo da organizac3o.

( ) Certo ( ) Errado

(2013 — CESPE — CNJ — Técnico Judiciario —
Area Administrativa)

O esclarecimento das expectativas ou re-
quisitos do cliente caracteriza uma etapa
importante da gestdo de projetos, pois a
consulta aos stakeholders ajuda a clarificar
os entregdveis.

() Certo ( ) Errado
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16. (2012 — CESPE — TCE-ES — Auditor de Con-
trole Externo)

Um programa pode ser caracterizado como
um grupo de projetos relacionados.

() Certo () Errado

17. (2013 — CESPE — CPRM — Analista em Geoci-
éncias — Administragao)

Planejamento, execug¢do e encerramento
fazem parte do grupo de processos de ge-
renciamento de projetos.

() Certo ( ) Errado

Gabarito: 1.C 2. A 3.D 4.B 5.E 6.A 7.D 8D 9.B 10.D 11. Certo 12. Certo 13. Errado 14. Errado
15. Certo 16. Certo 17. Certo

100 @ www.acasadoconcurseiro.com.br



MP-RS 2015 — Administra¢do — Prof. Rafael Ravazolo

5. GESTAO DE PROCESSOS

Segundo Sordi, a abordagem da gestdo por processos é também conhecida como abordagem
sistémica das organizagdes, em fun¢do da teoria utilizada para sua formulagdao e fundamenta-
cdo: a Teoria Geral dos Sistemas (TGS).

Essa teoria surgiu em meados da década de 1920, quando o biélogo hingaro Ludwig von Berta-
lanffy estudou a autorregulacdo dos sistemas organicos. Esses sistemas foram definidos como
sendo sistemas abertos, ou seja, que interagem com o meio ambiente, fazem trocas, incorpo-
rando alteracdes benéficas e neutralizando as maléficas.

Um sistema, portanto, € um conjunto de elementos interconectados cuja transformagdo em
uma de suas partes influencia todas as demais. Originario do grego, o termo “sistema” significa
“combinar”, “ajustar”, “formar um conjunto”. Pode-se afirmar que ha uma relacdo causa-efeito
entre as partes que compdem um todo (sistema). A TGS direciona a analise para o todo, ou seja,

para as relagbes entre as partes que se interconectam e interagem organica e estatisticamente.

5.1. Processos

O conceito mais intuitivo de processo de trabalho é o de transformacdo. Esse conceito remete
a trés elementos:

1. O que serd transformado — input — a entrada do processo, proveniente de um fornecedor;

2. Atransformacdo — a prépria realizacdo do processo;

3. O resultado da transformacao — output — saida ou produto do processo, que é destinado a
um cliente.

* [nsumos » Atividades * Produtos

* [nputs s Agregar Valor * Servicos
* Troughput s Outputs
Feedback

Obs.: o feedback da ao processo a sua caracteristica ciclica, representando o reinicio das
operacgdes e gerando informacgdes para a melhoria do processo em si.

Sordi define processos de negdcio como fluxos de trabalhos que atendem a um ou mais obje-
tivos da organizagdo e que proporcionam agregagéo de valor sob a dtica do cliente final. Para
o autor, uma atividade corresponde a uma unidade ldgica de trabalho executada dentro de um
processo. Essa atividade pode ser totalmente manual ou automatizada e utilizar recursos tec-
noldgicos, como por meio do emprego de softwares.
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AISO 9001 considera “processo” como um conjunto de atividades inter-relacionadas que trans-
forma insumos (entradas) em produtos (saidas).

Para a Fundacdo Nacional da Qualidade (FNQ) é um conjunto de atividades preestabelecidas
que, quando executadas numa determinada sequéncia, vdo conduzir a um resultado esperado,
o qual assegura o atendimento das necessidades e expectativas dos clientes e de outras partes
interessadas.

Davenport (1994): conjunto de atividades estruturadas e medidas destinadas a resultar em um
produto especificado para um determinado cliente ou mercado [...] é uma ordenag¢do especifica
das atividades de trabalho no tempo e no espaco, com comecgo, fim, e inputs e outputs clara-
mente identificados: uma estrutura para a agdo.

O Guia para o Gerenciamento de Processos de Negocio (CBOK 3.0 — 2013) define processo
como uma agregagdo de atividades e comportamentos executados por humanos ou mdqui-
nas para alcangar um ou mais resultados. Essas atividades inter-relacionadas solucionam uma
questdo especifica (entregam valor ao cliente ou apoiam/gerenciam outros processos) e sdo
governadas por regras de negdcio. Esse trabalho pode ser ponta a ponta — interfuncional ou
interorganizacional.

Em suma, processos possuem o compromisso de satisfazer as necessidades dos clientes/cida-
daos, exigem sincronia, transformam elementos, seguem orienta¢cdes e consomem recursos.

De acordo com a ISO 9001, para uma organizacao funcionar de maneira eficaz e eficiente, ela
tem que identificar e gerenciar numerosas atividades interligadas, possibilitando a transforma-
cdo de entradas em saidas. Frequentemente a saida de um processo é a entrada para o proces-
so seguinte.

Segundo essa visao, qualquer instituicdo é um “mar de processos” em continua execugao pe-
las pessoas que compoem a forca de trabalho. Esses processos interagem de tal forma que os
produtos/servigos de um constituem a entrada para outro.

> Processo 1 >> Processo 2 >> Processo 3 >> Processo 4 > Produ?;,:a?;erwgo
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Com base na literatura, podem-se definir algumas caracteristicas bdsicas de um processo de
trabalho:

Fronteiras (inicio e fim) e objetivos claros;
e Recursos controlados (tempo, pessoas, finangas, materiais etc.);

e Atividades interdependentes sdo projetadas e ordenadas (definicdo de quando e de como
as atividades ocorrem);

e Gerenciamento: planejamento, controle, sincronizacao, responsavel (dono do processo);
e Resultado especifico e previsivel;
e Compromisso de satisfazer as necessidades dos clientes (gerar valor);

e Melhoria: mecanismos de feedback e evolucdo continua.
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Como caracteristicas peculiares do processo de negdcios, Smith destaca os seguintes aspectos:
extensos e complexos; extremamente dinamicos; distribuidos e segmentados; duradouros; au-
tomatizados; dependentes de pessoas; de dificil compreensao.

5.1.1. Tipos de Processos

Quanto aos tipos de processos existentes, a classificagdo mais comum é:

Processos Principais — entregam valor diretamente aos clientes. Representam as atividades
essenciais que uma organizacdao desempenha para cumprir sua missdo. Sdo também deno-
minados processos finalisticos, primarios, essenciais, de negdcio. Sdo processos tipicamen-
te ponta a ponta, tanto interfuncionais quanto interorganizacionais.

Processos de Apoio — ddo suporte aos processos principais, aos gerenciais e a si mesmos,
fornecendo produtos, servicos e insumos que nao alcangam diretamente o cliente. Tam-
bém chamados processos de suporte, meio, organizacionais. Podem ser classificados em
gquatro grupos genéricos e comuns a maioria das organizacdes: suprimento, tecnologia;
recursos humanos, e infraestrutura. O fato de processos de suporte ndao gerarem direta-
mente valor aos clientes ndo significa que ndo sejam importantes para a organizacdo. Os
processos de suporte podem ser fundamentais e estratégicos a organizacdo na medida em
gue aumentam sua capacidade de efetivamente realizar os processos primarios.

Processos Gerenciais — 0s processos de gerenciamento sao utilizados para medir, monito-
rar e controlar atividades de negdcio. Sao as decisdes da geréncia, ligadas as estratégias e
ao estabelecimento de normas. Tais processos asseguram que um processo primario, ou
de suporte, atinja metas operacionais, financeiras, regulatérias e legais. Assim como os
processos de suporte, 0s processos de gerenciamento nao agregam diretamente valor aos
clientes, mas sdo necessarios para assegurar que a organizacao opere de maneira efetiva e
eficiente.

Além dos tipos, os processos podem ser classificados de acordo com a hierarquia:

Macroprocessos — € um conjunto amplo de processos que, geralmente, envolve mais de
uma func¢do da organizacdo e causa impacto direto na vida desta;

Processos — conjunto de subprocessos/atividades inter-relacionadas ou interativas que
transforma insumos (entradas) em produtos (saidas);

Subprocessos — conjunto de tarefas/atividades que visam realizar um objetivo especifico
€M apoio a um processo;

Atividades — conjunto de tarefas sequenciais ou simultaneas que geram resultados para o
processo ou subprocesso;

Tarefas/operagdes — é uma decomposi¢do ou o detalhamento de uma atividade. E a menor
unidade de trabalho com significado executada por uma pessoa ou maquina.

5.1.2. Glossario

Business Process Management (BPM): disciplina de gerenciamento de processos e um con-
junto de tecnologias habilitadoras.
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e BPM Systems/Suite (BPMS): Sistema de Gerenciamento de Processos de Negdcio — tecno-
logias que suportam e capacitam o gerenciamento de processos; aplica¢gdes integradas de
software para gerenciamento de processos de negdcio.

e Business Process Modeling Notation (BPMN): especificagdo para modelagem visual de pro-
cessos cujo objetivo é prover uma interface simples, mas poderosa, que possa ser utilizada
tanto por profissionais de processos e sistemas como por usuarios.

e Gargalo: restricdo na capacidade que cria uma fila.

e Requisitos do processo: é a traducdo das necessidades e expectativas dos clientes e das
demais partes interessadas (stakeholders).

e Nao conformidade: ndo atendimento a um requisito.

e Handoff: qualquer ponto em um processo no qual o trabalho passa de um sistema, pessoa
ou grupo para outro. As atividades de handoff passam o controle do processo para outro
departamento ou organizacao (exemplo: transferir um cliente a outro departamento), ge-
rando atrasos.

5.2. Gestao de Processos

104

Gerenciar os processos é a énfase de uma organizacdo em melhorar a forma como o trabalho é
realizado. Em outras palavras, é a busca da eficiéncia na utilizacdo dos insumos e a otimizacdo
da sequéncia de atividades, com o intuito de gerar melhores produtos/servicos aos clientes.

Sordi define a gestdo por processos como: “uma estrutura gerencial orientada a processos, em
que gestor, time e executores do processo sao todos executores e pensadores enquanto pro-
jetam seu trabalho, inspecionam seus resultados e redesenham seus sistemas de trabalho de
forma a alcangar melhores resultados”.

O autor complementa: “Ao contrario das empresas convencionais, projetadas em funcdo de
uma visao voltada para a prépria realidade interna, sendo centradas em si mesmas, as empre-
sas organizadas e gerenciadas por meio de processos de negdcios priorizam o cliente final, por
meio da valorizacdo do trabalho em equipe, da cooperacdo e da responsabilidade individual”.

Alguns principios guiam o gerenciamento de processos:
e Processos de negdcios sdo recursos utilizados para criar valor para os clientes finais.

e Medir, monitorar, controlar e analisar os processos de negdcio permite criar valor consis-
tentemente aos clientes.

e Os processos de negécios devem constantemente ser melhorados.
e Tecnologia da Informacdo é um viabilizador essencial.

Segundo o Guia BPM-CBOK, o Gerenciamento de Processos de Negdcio ou (Business Process
Management BPM) é uma abordagem disciplinada para identificar, desenhar, executar, docu-
mentar, medir, monitorar, controlar e melhorar processos de negdcio (automatizados ou nao)
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para alcancar resultados pretendidos, consistentes e alinhados com as metas estratégicas de
uma organizagao.

A pratica de BPM é definida como um conjunto de valores, crencas, liderancgas e cultura que
formam os alicerces do ambiente no qual uma organizagao opera e que guiam o comportamen-
to e a estrutura da organizacdo. BPM trata processos de negdcio como ativos da organizacdo e
visa entregar valor aos clientes.

Gerenciamento de Processos de Negdcio (BPM — Business Process Management) é uma
disciplina gerencial que integra estratégias e objetivos de uma organizagdo com expec-
tativas e necessidades de clientes, por meio do foco em processos ponta a ponta. BPM
engloba estratégias, objetivos, cultura, estruturas organizacionais, papéis, politicas,
métodos e tecnologias para analisar, desenhar, implementar, gerenciar desempenho,
transformar e estabelecer a governanga de processos. (BPM-CBOK. V3)

A percepcado da visao do cliente é extremamente importante, pois o cliente ndo enxerga uma
atividade do processo, mas sim o produto ou servico gerado pelo processo, que é aquilo que
atende efetivamente sua necessidade.

Existe uma diferenca conceitual entre “gestao de processos” e “gestao por processos”:

e Gestao de processos é simplesmente administrar os processos existentes na organizacao,
sem grandes impactos na estrutura;

e Gestao por processos implica estruturar toda organizacdo em funcao dos processos. O foco
total estd nos processos; os funciondrios sdo vinculados a processos (e ndo a unidades); os
indicadores de desempenho medem os processos, etc.

O modelo tradicional da organizacdo formal — gestdao por funcdes, baseada em departamentos
estanques e isolados — é cada vez mais sindbnimo de falta de agilidade num mundo marcado por
mudancas e necessidades de adaptacdo. A estrutura funcional cria lacunas entre os departa-
mentos, conforme o organograma a seguir.

Embora existam processos realizados in-

teiramente em uma unidade funcional, Diretoria

0s principais processos de uma institui-

¢30 atravessam as fronteiras das areas e
sdo executados por colaboradores de di- B, ol il ik L

versos setores ou cargos (processos
transversais — interfuncionalidade).

Quando esses setores ndo se comuni-
cam eficientemente, o cliente final pro-
vavelmente sera afetado negativamente
eo processo tera’ falhado. Para tOI’nar FORNECEDORES VISAO ATRAVES DOS PROCESSOS > CLIENTES
a organizacao mais flexivel, deve focar —T —T
Nnos processos, pois assim o trabalho é
sequenciado em termos de uma cadeia
de relacbes entre as diversas unidades
da organizacao.

A estrutura horizontal dos processos propde uma abordagem que fuja da organizacao funcio-
nal (tradicional). Os departamentos sdo sécios, ndo concorrentes, por isso a gestdo deve ser
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orientada para identificar, desenhar (modelar), executar, documentar, medir, monitorar, con-
trolar e melhorar processos de negécio.

A bibliografia revela que a gestdo por processos proporciona as seguintes vantagens, entre ou-
tras:

IDENTIFICACAO DE GARGALOS: identificar atividades que estejam reduzindo a capacidade pro-
dutiva do processo;

SUGESTAO DE POTENCIAIS PONTOS DE MELHORIA: a partir da identificacdo do caminho-padrio
e tempo médio percorrido pela maioria das instancias do processo, analisar as que apresenta-
ram maior desvio com relagdo ao padrdao médio, de modo que se sugira potenciais causas de
retardo ou aceleragdao do processo.

APONTAMENTO DO CAMINHO CRITICO E DEMAIS DADOS DA OPERACAO EM TEMPO REAL:
apontar em tempo real os indicadores da operacao do processo e permitir a comparagao des-
ses numeros entre diferentes versées de um processo, como também seu uso no ambiente de
simulacdo, verificando graficamente o resultado de alteracées no processo. Segundo Sordi, en-
tre os indicadores mais utilizados para monitorar o desempenho do processo estdo:

e indicadores econdmicos e financeiros (custo, faturamento, lucratividade, retorno);

e indicadores de produtividade e qualidade (throughput, lead time, erros e defeitos, tempo
para reconfiguracdo de produto ou servico, satisfacdo dos clientes);

e indicadores sociais e ambientais (profissionais alocados no processo, categorizacdes de
clientes);

e aprendizado e conhecimento (evolugdo do banco de ideias, recebimento e cataloga¢do de
sugestoes, aplicacdo pratica das sugestdes).

ANALISE DOS RECURSOS ALOCADOS AO PROCESSO: assinalar, para cada atividade do processo
0S recursos necessarios, sejam eles humanos ou materiais. Para cada recurso, indicar a quanti-
dade projetada, as que estdo de fato instaladas, as que estdao em operagao e, consequentemen-
te, as ociosas.

IDENTIFICACAO DE RECURSOS NECESSARIOS: permitir classificar familias de recursos que pos-
sam ser alocados aos processos, cadastrando ndo apenas sua definicdo, mas também seus atri-
butos como custo e unidade de medida.

APURACAO DE CUSTOS: ter disponibilidade de diferentes formas para calculo de custo.

ATRIBUICAO DE METAS: permitir a atribuicdo de valores a serem alcancados pela operacdo de
determinado processo.

PAINEL DE CONTROLE (MANAGEMENT COCKPIT): ter facilidades de um ambiente virtual que
permita que os gestores do processo interajam, acompanhem e analisem o desempenho atual
ou as simulagdes.

5.2.1. Modelagem de Processos

A modelagem é chamada, por alguns autores, de mapeamento, mas ha uma diferenca entre os
conceitos.
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Mapeamento é a descricdo grafica do funcionamento de um processo. O Mapeamento tem
como principal objetivo desenhar e representar uma sequéncia de processos, subprocessos,
atividades e tarefas, sendo necessario elaborar um fluxograma para melhor entender, docu-
mentar e medir o trabalho da organizacao.

Consiste em se colocar o processo em um grafico (geralmente, um fluxograma) para orientacao
em suas fases de avaliacdo, desenho e desenvolvimento. O mapeamento auxilia na visualizacao
do processo, no relacionamento de suas varidveis e no relacionamento com outros participan-
tes (pessoas, processos, sistemas, eventos, resultados, etc.).

O BPM-CBOK adota o nome modelagem, por ser um conceito mais amplo do que o de mapea-
mento.

O conceito de modelagem vem da definicdo de Modelo: uma representagao simplificada de
uma coisa, um conceito ou uma atividade. Modelos podem ser matematicos, graficos, fisicos,
narrativos ou alguma combinagdo desses tipos.

A modelagem de processos de negdcio é o conjunto de atividades envolvidas na criagdo de
representacoes de processos de negdcio existentes ou propostos. Pode prover uma perspec-
tiva ponta a ponta ou uma porgao dos processos primarios, de suporte ou de gerenciamento.

Os desenhos tipicamente fornecem uma visdao abrangente dos principais componentes do pro-
cesso, mas variam em termos de detalhamento. Diagrama de processo, mapa de processo e
modelo tém diferentes propdsitos e aplicacdes (representam diferentes estagios de desenvolvi-
mento, cada qual agregando mais informacao, utilidade e capacidade no entendimento, andlise
e desenho de processos).

e Diagrama é uma notacao simples que retrata os principais elementos de um fluxo de pro-
cesso, mas omite detalhes;

e Mapa tem maior precisao e detalhes do que um diagrama e mostra relacionamentos com
outros elementos (atores, eventos, resultados, etc.);

e Modelo possui maior precisdo, mais dados do processo e mais dados dos fatores que afe-
tam seu desempenho, e sua representacao pode ser utilizada para mostrar o desempenho
do que esta sendo modelado (simulagao).

Diagrama Mapa
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5.2.2. Técnicas de Mapeamento

5.2.2.1. Fluxograma

Trata-se de uma técnica para se registrar um processo de maneira compacta, por meio de al-
guns simbolos padronizados, chama-se Fluxograma. E a representacdo gréfica que permite a
facil visualizacdo dos passos de um processo. Descreve, passo a passo, a tramitacdo entre as
areas e as acoes realizadas em cada atividade, bem como as situacdes e as condicdes necessa-
rias para a realizagdo dessas atividades. Ele apresenta a sequéncia légica de atividades e deci-
soes, de modo a obter uma visao sistémica do fluxo de um processo, possibilitando a realizacdo
de andlise critica para deteccao de falhas, de gargalos e de oportunidades de melhorias.
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O fluxograma utiliza simbolos facilmente reconhecidos para indicar os diferentes tipos de ope-
racdes em um processo. Uma das notacdes mais conhecidas é a Business Process Modeling
Notation BPMN ou Notacdo de Modelagem de Processo de Negécio.

5.2.2.1. Mapofluxograma

Representacao do fluxograma do processo e e e e 1Y

ogr . 7 . Usinagemi usH
em uma planta de edificio ou na prépria 1 Aol
area em que a atividade se desenvolve Erbasgem  EMB
(layout). ‘
1. Inspecionar a matéria-prima; @

;; ; . — | 4
2. Estocar a matéria-prima;
3. Pintar o material;
4. Conferir resultado; — —
5. Embalar material, etc. — @ == | 6 [i= @
r:uan PiN
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5.2.2.2. Mapa de processo

Representa os diversos passos
ou eventos que ocorrem du-
rante a execugdo de uma tarefa

Operacdo Processamento, modificacdo do item.

Examina o item e o compara a um

especifica, ou durante uma sé- Inspecdo padrio
rie de acdes, podendo registrar Deslocamento do item de um lugar
o andamento do processo por Transporte para outro (ndo considerado quando

meio de um ou mais departa-
mentos.

faz parte da operacdo ou da inspecio).
Préxima acdo ndo € executada (o item
ndo recebe nenhum valor agregado).

Espera

Para documentar todas as ati-
vidades realizadas por uma
pessoa, por uma maquina,
numa estacdo de trabalho, com
o consumidor, ou em materiais, padronizou-se agrupar essas atividades em cinco categorias:

Armazenamento | Guardado sob controle.

<o Il He

[DESCRICAO DAS ATIVIDADES OPERADOR ] t{min) ] D{m) MBOLO
Operador solicita bobina de fio através do cartdo Alexandre | 05 .\1 =] =2 1=] %
Abastecedor recebe o cartdo e pega bobina no almoxarifado Jaime 1 | || DL V
Abastecedor aguarda fornecedor pegar bobina 1 U= LIV
Abastecedor transporta bobina até a maguina Jaime 1 K @ DL Vv
Abastecebor instala bobina no suporte da maguina Jaime 0,2 DIV
Operader faz 0 SETUP da magquina (Ferramenta e Cabo) Alexandre 5 =3 =3 =] %
Operador execula a operagdo de aplicar um terminal Alexandre | 02 LIl Vv
Operador inspeciona amostra visualmente e com micrometro Alexandre | 0,5 (@] Dl V
Operador inicia producao do lote Alexandre 10 F _5_ L]V
Operador abastece suporte na frente da maquina Alexandre 1 U=
Pull system® transporta circuito para locagao (Supermercado) Borges 2 10| O g Vv
5.2.2.3. SIPOC
Ferramenta usada para Fornecedores Entradas Processo Saidas Clientes
identificar todos os ele- | - —' ‘.
mentos pertinentes de S | P O*)— C“
um projeto de melhoria
de processo antes de o Suppliers Inputs / Pmcess Outputs  Customers
trabalho comecgar. Ajuda . .

a definir adequadamen-
te o problema: identificacdo das fronteiras (fornecedores e clientes) do processo, quais as prin-
cipais “entradas” a serem processadas e a relagao quanto as “saidas” geradas aos clientes.

E particularmente til quando n3o estiver claro: quem prové contribui¢des ao processo, quais
especificagcdes sdao colocadas nas contribui¢cdes, quem sdo os verdadeiros clientes do processo,
0 que sdo as exigéncias dos clientes.
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5.2.2.4. Blueprinting (service blueprint)

Técnica desenvolvida para o | Recopciona| | Apresenta| | Anotacs| | R.pa:ls;a S:r:lrao
mapeamento dos processos ocliente | | ocardapio| | pedidos 08 pacidos pecido ao
. . . L d a cozinha cliente
de servigos, diferenciando-Se e eeseee e oo eeeee e eereeen
dos fluxogramas por consi- Linha de visibilidade
derar o aspecto da interacdo (evidéncias tangiveis)
com o cliente. E uma repre- e
sentacdo de todas as transa- Recabe os Entrega
- ) pedidos | do pedido
¢d0es que constituem o pro- [ -
cesso de entrega do servigo, ' -
identificando tanto as ativida- _ Fritoou ™, _
des de linha de frente (em que \Meado Meontagern
. R . : . '\.\\ r_, I_'l_l I 0 prato
os clientes obtém evidéncias Fritar : | Assar

tangiveis do servico) como as
atividades de retaguarda (ndo
presenciadas pelo cliente), separadas pela denominada linha de visibilidade.

Derivado do blueprint, surgiu o mapa de servico. Nele, as atividades sdo divididas em linhas de
interacdo (separa acdes do cliente da drea de acdo do fornecedor), visibilidade (diferencia entre
acoes visiveis e invisiveis ao cliente), interacdo interna (distingue as atividades de escritdrio) e
implementacdo (separa as atividades de gerenciamento das operagdes de servigco propriamen-
te ditas).

5.2.3. Ciclo de Vida BPM

Os processos de negdcio devem ser gerenciados em um ciclo continuo para manter sua integri-
dade e permitir a transformacdo. Isso inclui um conjunto de atividades, tais como modelagem,
analise, desenho, medicdo de desempenho e transformacdo. Envolve uma continuidade, um
ciclo de feedback sem fim para assegurar que os processos de negdcio estejam alinhados com a
estratégia organizacional e focados no cliente.

Existem diversos métodos para definir e gerenciar esse ciclo, por exemplo, conforme cita o
BPM-CBOK: planejamento, analise, dese-

nho, implementag¢do, monitoramento e con-

trole e refinamento. ' RANISFENeNGO

1. Planejamento: nessa etapa, sdo vistas
a§ hecesadades de alinhamento estra- R Andlise
tégico dos processos. Deve-se desenvol-
ver um plano e uma estratégia dirigida a ] m
processos para a organizagao, fornecen-
do a estrutura e o direcionamento para

gerenciamento continuo de processos
centrados no cliente. Além disso, sdo Monitoramento
identificados papéis e responsabilidades & Controle

organizacionais associados ao gerencia-
mento de processos, aos aspectos rela-
cionados a patrocinio,as metas, expec-
tativas de desempenho e metodologias.

Implementacio
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2. Analise: o foco é compreender os processos atuais ("AS-IS") no contexto das metas e obje-
tivos desejados. Envolve a compreensdo de processos de negdcio, incluindo sua eficiéncia
e eficacia para atendimento dos objetivos para os quais foram desenhados.

3. Desenho: é a concepgdo de novos processos de negdcio e a especificagdo de como esses
funcionardo, serdao medidos, controlados e gerenciados. Envolve a criacdo do modelo futu-
ro de processos de negdcio ("TO-BE") no contexto dos objetivos de negdcio e de desempe-
nho de processos, e fornece planos e diretrizes sobre como fluxos de trabalho, aplicagdes
de negdcio, plataformas tecnoldgicas, recursos de dados e controles financeiros e opera-
cionais interagem com 0s processos.

4. Implementacao: aplicar o desenho aprovado do processo de negdécio na forma de procedi-
mentos e fluxos de trabalho documentados, testados e operacionais; prevendo também a
elaboracdo e execucdo de politicas e procedimentos novos ou revisados.

5. Monitoramento e Controle: continua medi¢cdo e monitoramento dos processos de negdcio
fornece informacGes-chave para os gestores de processo ajustarem recursos a fim de atin-
gir os objetivos dos processos.

6. Refinamento: também chamado de transformacdo, é responsavel pela transformacao dos
processos, implementando o resultado da analise de desempenho. Trata de desafios asso-
ciados a gestdo de mudancas na organizacdo, a melhoria continua e a otimizacdo de pro-
cessos. Alternativamente, é chamado de “encenacdo”, revendo o modelo de processo e
implantando na prdtica as mudancgas propostas apds o estudo de variados cenarios.

Apesar de citar o ciclo de seis fases, a premissa do BPM-CBOK é nado

ser prescritivo, por isso, o guia deixa em aberto o nimero de fases

t

e os rotulos usados para descrever essas fases: “a pratica de ciclos
de vida de processos de negdcio ird variar em funcao do escopo ao Ac
qual é aplicado”. A maioria dos ciclos de vida pode ser mapeada

como um ciclo basico PDCA (Plan, Do, Check, Act). ) Check

5.2.4. Transformacgao de Processos

As organizacdes necessitam aprimo-

rar constantemente seus processos Alto 4
para atender as demandas dos clien-
tes. A transformacdo de processos
¢ a mudanca de maneira planejada
(organizada, disciplinada) para asse-
gurar que 0s processos continuem
suportando os objetivos de negécio.
Representa desafios de gerenciamen-
to de mudanga organizacional e é
orientado a melhoria continua e oti-

mizagao de processos. r-"ﬁ;ﬁ,:::’
continua

As organiza¢des podem transformar o
L. Baixo Tempo

seus processos com base em taticas

incrementais (progressivas, evolu-

ciondrias) ou radicais (com ruptura).

Melhoria
continua

1
Mudanca de
parabigma

]

|
|

Desempenho

@ www.acasadoconcurseiro.com.br 111




casa .
concurseiro

sinta-se em casa para estudar conosco

3

112

As diferentes abordagens adotadas sao:

1.

Melhoria de Processos: é uma evolucao incremental; faz mudancas especificas, ajustes.
Tem como base a filosofia Kaizen (melhoria continua), e usa métodos como Gerenciamento
da Qualidade Total (TQM — Total Quality Management), Ciclo PDCA, LEAN e Seis Sigma.

Redesenho: é diferente da melhoria de processos, pois toma uma perspectiva holistica para
o processo (visdo do todo, ponta a ponta) em vez de identificar e implementar pequenas
mudancas incrementais. Embora possa levar a mudancas significativas, essas mudancas
continuam a ser baseadas nos conceitos fundamentais do processo existente.

Reengenharia: é um repensar radical e fundamental dos processos para obter melhorias
drasticas no negdcio. A filosofia é “jogue tudo fora e recomece do zero”. Ao contrério da
TQM (Total Quality Management), a reengenharia ndo procura introduzir melhorias nos
processos ja existentes, mas sim a eliminacdo e a total reinvencdo das regras e processos,
bem como de todos os pressupostos fundamentais que lhe servem de base. Reengenharia
é reinventar a empresa.

Mudang¢a de Paradigma: envolve inovar fortemente, buscar novas formas de fazer
negocios.
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(MP-RS — 2015 — Analista-Administragao) A
respeito das solucGes propostas pelo BPM,
é correto afirmar que a proposta BPM é

a) adainteragdo e integra¢do das propos-
tas informacionais planejadas a estrutu-
ra dos projetos de negécios.

b) adaprospeccdo e conexao dos sistemas
organizacionais existentes a camada de
gestdo de projetos de negdcios.

c) a de integrar e programar os sistemas
de planejamento ja existentes ao pro-
cesso de gestdo estratégica.

d) a da integracao e conexdo dos sistmas
de informacdo ja existentes a camada
de gestdo por processos de negécios.

e) a do planejamento e implementacdo dos
sistemas de informacgado programados a ca-
mada de gestdo por projetos de negdcios.

(MP-RS — 2015 — Analista-Administrac¢do)
Assinale a alternativa que apresenta corre-
tamente os indicadores mais utilizados para
monitorar o desempenho de um processo.

a) indicadores cambiais — indicadores de
sustentabilidade — indicadores de com-
petitividade — indicadores de empreen-
dedorismo

b) indicadores econémicos e financeiros —
indicadores de produtividade e qualidade
—indicadores sociais e ambientais — indi-
cadores de aprendizado e conhecimento

¢) indicadores de criatividade — indicado-
res de produtividade — indicadores de
rotatividade — indicadores de sustenta-
bilidade

d) indicadores de falhas de processo — in-
dicadores de qualidade total — indica-
dores de desempenho — indicadores de
custos

e) indicadores de eficiéncia — indicadores
de eficacia — indicadores de efetividade
—indicadores sociais e ambientais

3.

Questoes

(2014 — CESPE — ICMBIO — Técnico Adminis-
trativo) A estrutura utilizada na gestao de
processos € a verticalizada, ao contrario da
gestdo tradicional, que trabalha com estru-
turas horizontalizadas.

() Certo ( ) Errado

(2014 — CESPE — ICMBIO — Técnico Adminis-
trativo) A gestdo de processos surgiu como
alternativa as praticas tradicionais de ges-
tdo, que mantinham o foco na definicdo das
tarefas associadas a cada area funcional da
organizagao.

() Certo () Errado

(2014 — CESPE — TJ-CE — Técnico Judiciario)
Acerca da gestao de processos, assinale a
opgao correta.

a) Geracdo de pedidos e atendimento a
clientes sdo exemplos de processos pe-
riféricos em uma organizacao.

b) Em uma secretaria de educacdo, as
areas de contabilidade e compras exe-
cutam processos de apoio ao funciona-
mento da secretaria.

c) As areas de desenvolvimento de proje-
tos de uma organizacdo da construcdo
civil sdo consideradas areas de apoio.

d) Na area de atendimento ao cliente, ndo
se desenvolvem processos centrais das
organizagoes.

e) A gestdo de um processo deve ser exe-
cutada por especialistas de uma area
especifica da organizacao.
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6. (CESPE — 2011 — TJ-ES — Analista Judiciario) 10. (2013 — CESPE — FUB — Administrador) Jul-

Gabarito:

114

A melhoria e a reengenharia de processos
convergem em termos conceituais e prati-
cos ao considerarem como ponto de partida
0s processos atuais das estruturas organiza-
cionais.

() Certo ( ) Errado

(CESPE — 2010 — ABIN) A respeito da gestao
de processos, julgue os seguintes itens.

Um processo pode ser aprimorado pela
reducdo do nimero de etapas que o com-
poem ou de recursos que utiliza.

() Certo () Errado

(AGU —2010 — Administrador) Com o mape-
amento de processo, é possivel estudar o
fluxo operacional de cada atividade de uma
organizacao, identificando-se os chamados
gargalos produtivos.

() Certo ( ) Errado

(CESPE — 2009 — CEHAP-PB — Administrador)
Pode-se conceituar um fluxograma como
uma representacdo grafica de uma sequén-
cia de atividades. Com relagdo a esse assun-
to, assinale a opgdo correta.

a) Os fluxogramas também sdo conheci-
dos como organogramas.

b) Um dos principais objetivos dos fluxo-
gramas é propiciar uma visdao mais ra-
pida de um processo nas suas diversas
etapas.

c¢) Um fluxograma vertical se presta mais a
representacao de rotinas complexas.

d) Os fluxogramas sdo padronizados para
todos os tipos de empresas.

1.D 2.B 3.Errado 4.Certo 5.B 6.Errado

11.

gue os itens que se seguem, relativos a ges-
tdo de processos.

Uma abordagem organizacional que privile-
gie a gestao de processos adota, necessaria-
mente, uma visao sistémica do seu negdcio.

() Certo ( ) Errado

(2013 — CESPE — TRE-MS — Analista Judicia-
rio — Area Administrativa) A gestdo de pro-
cessos

a) tem como foco a alta geréncia.

b) possibilita uma visdo mais ampla e hori-
zontal do negécio.

c) dificulta o balanceamento do uso dos

recursos.

impede o envolvimento dos funciona-

rios de todos os niveis.

e) privilegia a visdao funcional da organiza-
¢ao.

d)

7.Certo 8.Certo 9.B 10.Certo 11.B
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6. QUALIDADE TOTAL

Qualidade total é o processo de envolver todos os membros da organizacdo para assegurar
cada atividade relacionada com a producdo de bens e servigos dentro do compromisso de me-
Ihorar continuamente e atender completamente as necessidades do cliente.

A qualidade total promove uma reorientacdo gerencial das organizacdes. Tem como pontos
basicos: foco no cliente, trabalho em equipe permeando toda a organizacao, decisdes baseadas
em fatos e dados, e a busca constante da solu¢ao de problemas e da diminui¢ao de erros.

E um conceito de controle que proporciona as pessoas, mais do que aos gerentes e dirigentes, a
responsabilidade pelo alcance de padrdes de qualidade. Em outros termos, os funciondrios sdo
os responsaveis pelo alcance de elevados padrdes de qualidade.

Juran estendeu os conceitos de qualidade para toda a empresa com o seu Controle Total da
Qualidade (CTQ). Enquanto o controle estatistico da qualidade (CEQ) é aplicavel apenas
no nivel operacional — e de preferéncia na area de produgao — a qualidade total estende o
conceito de qualidade a toda a organizacdo, desde o nivel operacional até o nivel institucional,
abrangendo todo o pessoal de escritério e do chdo da fabrica em um envolvimento total. Mais
ainda, envolve também a rede de fornecedores indo até o cliente final.

Ainda, segundo Juran, ndo existe controle sem padronizacdo. Padronizagdo é a unificagdo do
comportamento dos individuos sequndo modelos aceitos por um grupo. Uma organiza¢do que
ndo possui padrées de suas atividades de rotina nunca poderd garantir a qualidade do que faz.

e Beneficios da Padronizagao: utiliza adequadamente os recursos, uniformiza o trabalho, re-
gistra o conhecimento tecnoldgico da empresa, facilita o treinamento do pessoal; melhora
o nivel técnico do pessoal.

e Principios basicos da padroniza¢ao:
e Consenso: o padrdo deve ser admitido entre todos;

e linguagem apropriada: o padrdo deve ser escrito na linguagem dos usuarios;

e Flexibilidade: padrdes devem ser flexiveis para mudancas constantes, sempre na busca
da melhoria continua;

Uma das técnicas utilizadas na Qualidade Total é o Circulo de Controle da Qualidade (CCQ). Os
circulos de controle da qualidade ou times da qualidade sdo grupos de pessoas da base hie-
rarquica da organizacao que se propdem voluntariamente, e de forma auténoma, a buscarem
melhorias nos seus setores. Nao existem regras formais para se definir esses grupos, variando
de empresa para empresa de acordo com suas necessidades. O objetivo principal dos circulos
da qualidade é proporcionar ao pessoal uma poderosa motivagao, permitindo-lhes participar
da decisdo de suas préprias acdes e seu futuro.

Trés principios basicos caracterizam a visao japonesa sobre qualidade, conhecida como Total
Quality Management (TQM):

a) Qualidade é construida e ndo apenas inspecionada. N3o se trata de corrigir erros ou des-
vios apenas, mas, antes de tudo, melhorar para evitar e prevenir futuros erros ou desvios.
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b) A melhoria da qualidade economiza dinheiro. Se a qualidade é vista como resultado da

inspec¢do, a qualidade custa dinheiro; mas se a qualidade melhora porque a organizagdo
melhora o desenho do produto e do processo produtivo, a organizacdo reduz o desperdicio
e as rejeicbes, economiza dinheiro na producdo e aumenta a satisfacdo do cliente.

A qualidade repousa no principio da melhoria continua (kaizen) por meio de melhorias in-
crementais nos produtos e processos. O conceito de defeito zero estabelece o nivel de defei-
tos que é aceitavel, o que significa que a qualidade deve ser continuamente melhorada.

Pode-se, portanto, definir a Gestdo da Qualidade Total como o conjunto de a¢des previamente
planejadas e implementadas que visam alcancar a satisfacdo do cliente, através da utilizacao
adequada de todos os recursos envolvidos: humanos, materiais, financeiros e equipamentos.

A Gestdo da Qualidade Total é a ferramenta gerencial que potencializa a melhoria de produtos/
servigos, neste atual panorama de intensa concorréncia entre organizagoes.

Segundo Vieira (2007), a GQT é composta por cinco itens basicos, em torno dos quais sdo mon-
tadas as estratégias das organizagdes: 1) qualidade intrinseca, 2) custo baixo, 3) pontualidade;
4) segurancga na utilizagdo, 5) motivagdo (moral) da equipe.

1.

116

Qualidade intrinseca — garantir a qualidade do produto ou servi¢o que se produz. As organi-
zacOes devem planejar e executar o trabalho de forma a garantir que, ao final do processo,
a qualidade esteja conforme o proposto, isto &, atender as especificacdes dos clientes.

Custo baixo — trabalhar com custos baixos, na aquisicdo de insumos/servigos, na opera-
¢do, no desenvolvimento de fornecedores, etc. Custo baixo ndo significa preco de aquisicdo
baixo, este pode ser reduzido — entretanto, pode representar muitos custos adicionais as-
sociados com a falta de qualidade. Operar com custos baixos pode representar uma maior
competitividade da organizacdo, ou até mesmo a sua sobrevivéncia.

Pontualidade — significa manter baixos estoques e garantir, por meio da boa logistica e boa
relacdo fornecedor-cliente, que havera sempre um estoque minimo controlado pelo forne-
cedor para reposicao automaticamente, evitando a falta de produtos

Seguranga na utilizagdo — significa ter garantia naquilo que se estad produzindo, por meio
de instrumentos adequados para aferir o processo a qualidade dos produtos ou servicos.
Confiabilidade e durabilidade tornam-se importantes nessa questao.

Moral da equipe — significa ter grande preocupacao e dedicacdo aos aspectos de capacita-
¢do e motivacdo dos funciondrios, por ser esta a base da GQT. Entende-se que o funciondario
motivado produz com mais qualidade, e as organiza¢des devem estar sempre pesquisando
o clima interno e o relacionamento das equipes. O modelo faz com que ocorra uma grande
mudanca cultural na organizacado, e é necessario que todos estejam envolvidos, a ponto de
transformar a rotina em desafios.

Total satisfacdo dos clientes — E sdo a razdo da existéncia de uma organizacdo. N3o basta
simplesmente atendé-los, é preciso encanta-los.

Geréncia participativa — liberdade, apoio e estimulo para que as pessoas manifestem opini-
Oes, facam sugestdes e sejam ouvidas naquilo que a elas compete.
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3. Desenvolvimento de recursos humanos — busca a valorizagdao do ser humano, possibilita
seu crescimento e realizagdo profissional. O objetivo principal é a motivagdo de todos.

4. Constancia de propdsitos — é importante entender muito bem o que a organiza¢do espera
de nds, e, a partir disso, avaliar as atitudes e, se necessario, mudar a forma como vemos ou
fazemos as coisas.

5. Aperfeicoamento continuo — nunca se conformar apenas com o “bom”, buscar a melhoria
continua.

6. Geréncia de Processos — uma organizacdo pode ser compreendida como um grande pro-
cesso, formado por varios processos menores.

7. Delegacdo — colocar o poder de decisdao o mais perto possivel de onde ocorre a a¢do.

8. Disseminacdo de informagdes — proporcionar a todos amplos conhecimentos sobre a mis-
sdo, os propodsitos, estratégias e planos. Com isso, a organizacao ganha transparéncia e
maior agilidade nas decisdes.

7

9. Garantia da qualidade — a ideia fundamental é “fazer certo da primeira vez”. E preciso que
0s processos tenham normas e procedimentos formalizados, possibilitando o cumprimen-
to das caracteristicas do produto ou servigo.

10. N3o aceitagdo de erros — o padrio desejavel deve ser “zero defeito”. E preciso saber o que
é certo e evitar, preferencialmente, os desvios em relacdo a uma situacdo desejada.

6.2. Ferramentas da Qualidade

As ferramentas utilizadas nos processos de gestdo da qualidade foram sendo estruturadas, ao
longo dos anos, com base em conceitos e praticas existentes nas empresas. A literatura cita
dezenas delas, para as mais diversas finalidades (planejamento, controle, etc.) e com variadas
nomenclaturas. A seguir, serdo apresentadas as ferramentas mais usuais, iniciando (conforme
guadro abaixo) pelo grupo conhecido como 7 Ferramentas da Qualidade.

Ferramentas O que é? Para que utilizar?
e . Facilitar a coleta de dados
Folha de verificagao Planilha para a coleta de dados. .
pertinentes a um problema.
. Diagrama de barras que ordena as Priorizar os poucos, porém vitais
Diagrama de Pareto gram: 54 rosp ' P ’
ocorréncias do maior para o menor. itens (problemas).

Estrutura que expressa, de modo

Diagrama de causa e . . -
simples e fdcil, a série de causas de um

Ampliar a quantidade de causas

efeito ) potenciais a serem analisadas.
efeito (problema).
Diagrama de Grafico cartesiano que representa a Verificar a correlagdo entre duas
dispersao relacdo entre duas variaveis. variaveis.
Fluxos que permitem a visdo global de | Estabelecer os limites e conhecer
Fluxograma . . L
um processo (conjunto de atividades). o fluxo das atividades.
Grafico com limite de controle que - .
- . . Verificar se o processo estd sob
Gréfico de controle permite o monitoramento dos

controle.
processos.
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6.2.1. Folha de Verificagao

Também chamada de “folha de coleta de dados”, “check list” ou “check sheet”. E usada para quan-
tificar a frequéncia com que certos eventos ocorrem em um determinado periodo de tempo.

Sao formularios planejados para padronizar a coleta de .  fwsliaciods Dixciplina
dados e a verificacao de resultados. O objetivo é facilitar | oiarums PERICDG:
a coleta de dados importantes de algum processo e per- NeDECRELITOS: ______

L. . - . i TEORICDS: __ PRATIOOS:

mitir uma interpretacdo correta da realidade, ajudando a AL AS TECRICAS MINISTRADAS: _

diminuir erros e confusdes. AULAS PRATICAS MINISTRADAS:
ESTES DE AVALIACAD REALIZADOS:

TEORICD: ___ PRATIOD: REPOSICECH
M= ALUMNOS MATRIOL ADOS:

Existem varios tipos de folhas (ndo ha um padrao), cada

organizagao adapta de acordo com 0 processo e as ne- | CMREUERCARESLAR
. ~ . TRANCARAM MATRICLL A
cessidades. Exemplos: amostras de producdo; quantida- REPROVADOS BOR FALT _

des, tipos, localizacdo e causas de defeitos; lista de com- REPROVADOSPORNOTA:
. INDICE DE REPROVACAD:

pras; lista produtos em estoque, etc. DATADE ENTREGA _ _

Relaciona-se com a maioria das ferramentas da qualidade
(brainstorming, diagrama de causa e efeito, grafico de Pa-

. . . N o, Pintura  unimn 10

reto, histograma, diagrama de dispersao, etc.), pois € um passo Vidros 1 2
basico para coletar os dados pertinentes que serdao analisados. Elétrico i 6
Folgas  Hmim 8

6.2.2. Diagrama de Pareto

O Grafico de Pareto é uma técnica usada para identificar os problemas mais relevantes, ou as
causas mais importantes de um problema.

O diagrama tem como base o Principio de Pareto (também conhecido como 80/20). A ideia basica
surgiu quando o economista italiano Vilfredo Pareto elaborava um estudo de renda e riqueza da
populagdo e descobriu que 80% da riqueza local estava concentrada com 20% da populagado. Esse
principio foi aplicado em outras areas e se mostrou valido: poucas causas, muitas consequéncias.
A Curva ABC, por exemplo, usa esse principio para identificar os principais itens de um estoque
(pouco itens que geram grande impacto financeiro). Juran aplicou o método como forma de
classificar os problemas da qualidade em “poucos vitais” e "muitos triviais”.

O pressuposto basico dessa ferramenta é: a maior parte dos defeitos, das falhas, das reclama-
¢oes e custos provém de uma pequena quantidade de causas. Se essas causas principais forem
identificadas e corrigidas, é possivel a eliminacdo da maioria das perdas. E, portanto, uma for-
ma de priorizacdo de problemas que facilita o direcionamento de esforcos e permite conseguir
grandes resultados com poucas agdes.

o, 97— 100%

20 50 100
% Cuantidede de de tens
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Vicente Falconi define o Diagrama de Pareto como um grafico de barras verticais que tem como
objetivo:

e dividir um problema grande em um grande numero de problemas menores;

e priorizar os problemas (poucos vitais X muitos triviais);

e otimizar a tomada de decisOes.

O grafico de Pareto mostra uma estratificacdo (divisdo em grupos, estratos) de vdrias causas de
defeitos, falhas, reclamaces e outros problemas. A quantidade ou os custos desses fendmenos sao
mostrados em ordem decrescente no eixo X do grafico, por meio de barras de tamanhos diferentes.

6.2.3. Diagrama de Causa e Efeito

Também chamado de Diagrama de Espinha de Peixe ou Diagrama de Ishikawa, ele mostra as
possiveis causas que levam a um determinado efeito (consequéncia). E uma técnica largamente
utilizada, que organiza informacdes e revela a relacdo entre um efeito e suas possiveis causas.

Em suma, o grafico amplia a visdo das possiveis causas de um problema, enriquecendo a sua
analise e a identificacdo de solugdes.

As causas principais podem ser agrupadas em categorias para facilitar a analise. Pode-se criar
categorias (de acordo com a necessidade da empresa), ou entdo usar algum modelo pré-exis-
tente, por exemplo:

e 4AM: Método, M3o de obra, Material, Maquina;
e 6M: acrescenta Meio Ambiente e Medidas aos 4M anteriores.

e 4P: Politicas, Procedimentos, Pessoal, Planta.

Método

Mao-de-obra

Falta
Falta treinamento
procedimento Dispositivo
désgastado —
. PERDAS
luminacio Material Instrumento
deficiente muito durg descalibrado

Meio-ambiente Medicao

Como construir o diagrama:
1. Definir o problema de forma clara e objetiva e escrever no quadro a direita.

2. Encontrar o maior nUmero de possiveis causas para o problema (nessa etapa pode ser feito
um brainstorming com a equipe envolvida).
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3. Definir as categorias de causas mais apropriadas (quantidade de quadros azuis, ou espinhas
no peixe).

4. Separar as causas dentre as categorias e analisar o diagrama construido para encontrar a
solugdo

6.2.4. Diagrama de Dispersao

O grafico de dispersao, ou de correlagdao, permite avaliar se ha relacao entre duas varidveis.
Basicamente, ele mostra o que acontece com uma variavel quando a outra é modificada, assim,
permite saber se as duas estdo relacionadas, o tipo de correlacdo e a intensidade.

Pode medir, por exemplo, uma caracteristica da qualidade e um fator que a afeta; a relacdo
entre duas caracteristicas da qualidade; dois fatores que se relacionam com a mesma caracte-
ristica da qualidade etc.

%
.
[%]
% 25 s ! *
2 1 o ot *
- .
3 e o ¢
L1 °,° o
©
'CCS 10 ] 10 15 23 30 33 40 45 %
v .
> 5 Temperatura
0

O diagrama serve apenas para demonstrar a intensidade da relacdo entre as varidveis selecio-
nadas. Isso ndo garante, necessariamente, uma relacdo causa-efeito, ou seja, que uma variavel
seja causa de outra.

Possiveis Padroes para Diagramas de Dispersao.

y

Legenda

{a) - Elevada correlag@o positiva
(b) - Moderada correlagio posittiva
(¢) - Ausdncia de correlagao

(d) - Moderada correlacan negativa

(#) - Elevada correlacédo negativa
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6.2.5. Histograma

Também conhecido como Diagrama de Frequéncias, ou Distribuicdo de Frequéncias, é um gra-
fico de barras usado para organizar dados em categorias, mostrando a distribuicdao (quantida-
de) de itens dentro de cada categoria (classe).

Histograma e distribuig3o de frequéncia Himero de
OCOTTEntIAs
45 38.0% 30 -

'320% 25 o
35 .
30 20
25 15 <
20 10
15 12!:!96 5
10 3.096
5 ot Vs 5‘.0% 0
= . ~ £
o e W wt 0 10 220 3 4 30 &

5 od - 68 f0-79 B0 -89 S0-59  100-109 110-119 120 129 130-138 Peso em gramas

O eixo horizontal mostra as categorias (quantidade de barras / retangulos); a base da barra é
o tamanho de cada classe; a altura das barras reflete a quantidade de dados (frequéncia) de
cada classe. Os dados mostrados no formato de histogramas permitem verificar: a distribuicao
dos dados nas categorias; a variacao de um processo; valores médios, modais e desvio padrao;
comparagdes entre os itens estratificados.

6.2.6. Fluxograma

Fluxograma é a representacao grafica dos passos de um processo, ou seja, um diagrama que
apresenta a sequéncia de etapas (opera¢des) de um trabalho. E, portanto, um resumo ilustra-
tivo, um mapa que permite a facil visualizacdo do passo a passo de um processo. Essa visdo
sistémica (global) do fluxo do processo possibilita a realizacdo de andlise critica para deteccao
de falhas e de oportunidades de melhorias.

Dependendo do grau de complexidade exigido, pode descrever as etapas de um processo (en-
tradas, processamentos, saidas), os responsaveis, a tramitacdo entre as areas, as ag¢les realiza-
das, bem como as situacdes e as condi¢cdes necessdrias para a realizacdo dessas atividades.

Com o uso do fluxograma, ou flow-chart, se consegue:

e Padronizar a representacdo dos procedimentos;

e  Maior rapidez na descricao dos métodos administrativos;
e Facilitar a leitura e o entendimento das a¢des;

e Maior flexibilidade; e

e Melhor grau de analise.

Existem diferentes padrdes (notacbes) dos simbolos que representam elementos ou situacdes
gue ocorrem nos processos. Os simbolos utilizados nos fluxogramas tém por objetivo evidenciar
origem, acao e destino da informacao.
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6.2.7. Grafico de controle

A Carta de Controle é usada para verificar a estabilidade / consisténcia de um processo: se ele
esta sob controle ou se ele varia fora dos limites aceitdveis.

Limite de
controle superior

Limite de
controle Inferlor

0 eixo x de todos os gréficos de controle consiste de nimeros de amostras (geralmente a hora da amostra).

Os gréficos de controle possuem trés linhas tipicas:

1. Uma linha central, indicada com um “X", que formece a média (x) dos dados do processo,

2. Uma linha superior indicando o limite de controle superior (LCS), desenhada a uma distdncia calculada acima da linha
central, que mostra o intervalo superior de dados aceitdveis.

A linha inferior indicando o limite de controle inferior (LCI), que mostra o intervalo inferior de um dado aceitdvel.

Pontos fora do LCS e do LCI sdo indicativos de que o processo estd fora de controle e/ou instavel.

3.

Sdo usados métodos estatisticos para calcular os limites de variacdo aceitaveis (maximo e
minimo). Na pratica, registram-se dados do processo ao longo de um periodo de tempo;
analisam-se os resultados em busca de tendéncias ou de pontos fora dos limites pre-
estabelecidos; efetuam-se a¢des no processo para controlar as variagoes.
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6.2.8. PDCA

O Ciclo PDCA é composto por um conjunto de agdes em sequéncia, dada pela ordem estabele-
cida pelas letras que compdem a sigla: Plan (planejar), Do (fazer), Check (checar, verificar), Act
(agir corretivamente).

Shewhart foi o autor que criou o conceito de melhoria em ciclos,

em 1939. Ele era o mentor de Deming, que, mais tarde (1951), | "P**° cid ;Spmﬁcaggo
transformou a ideia e a disseminou como Ciclo PDCA. Por isso, o 511;;@?;;

ciclo também recebe o nome de: roda/circulo de Deming, ciclo de

controle ou ciclo de melhoria continua. Producgo

Outro expoente, Ishikawa, contribuiu para a evolucdo
do ciclo de Deming, agregando novas ag¢des dentro dos
quatro passos.

Segundo o glossario do GesPublica, o Ciclo PDCA é
uma ferramenta que busca a légica para fazer certo
desde a primeira vez. Isso condiz com os principios
da qualidade enunciados por Deming. Para o autor, o
PDCA parte da insatisfacdo com o status quo dissemi-

Checar

nado na cultura organizacional e pressupée a analise METAS X RESULTADDS
de processos com vistas a realiza-los de maneira oti-
mizada.

O PDCA é um instrumento de gestao usado para o
controle e a melhoria continua de qualquer processo
organizacional, do mais simples ao mais complexo.

Seu carater ciclico é fundamental para a compreensao do termo Melhoria Continua: a melhoria
continua ocorre quanto mais vezes for executado o Ciclo PDCA, otimizando a execu¢do dos pro-
cessos e possibilitando a reducdo de custos e o aumento da produtividade.

A aplicagdo do Ciclo PDCA leva ao aperfeicoamento e ao ajustamento do caminho que a orga-
nizagdo deve seguir. E Importante ressaltar que as melhorias também podem ser aplicadas aos
processos considerados satisfatorios e que as melhorias gradativas e continuas agregam valor
aos produtos/servicos e asseguram a satisfacdo dos clientes.

1. Planejar (PLAN) — é estabelecido com bases nas diretrizes da organizagdo. Busca assegurar
alinhamento do contexto de processos de negdcio e do desenho de processos com os
objetivos estratégicos da organizacao.

e Estabelecer objetivos e metas a serem alcancadas;
e Definir o caminho e o método para alcancar os objetivos.

Pode ser um planejamento estratégico, um plano de acdo, um cronograma, etc.

2. Executar (DO) — busca implementar o processo de acordo com as especificacdes desenvol-
vidas na fase Planejar.

e Treinar as pessoas;
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e Executar as tarefas exatamente como foi previsto na etapa de planejamento;

e Coletar os dados para verificacdo do processo.

3. Verificar, checar (CHECK): medir o desempenho real do processo em compara¢dao ao
desempenho esperado. Um processo é mais bem monitorado a partir de duas perspectivas
-aspecto interno (conjunto de atividades) e aspecto externo (valor para o cliente).

e \Verificar se o executado estd conforme o planejado, ou seja, se a meta foi alcangada, dentro
da forma definida;
e Comparar os resultados com os padrdes estabelecidos;

e \Verificar se os itens de controle correspondem com os valores das metas.

4. Agir (ACT): visa manter a integridade do processo e assegurar que ele possa ser melhorado
continuamente para atender novas metas de desempenho ao longo do tempo. As a¢des
podem ser preventivas, corretivas ou de melhoria.

e (Caso sejam identificados desvios, é necessdrio definir e implementar solu¢des eliminar
suas causas;

e (Caso ndo sejam identificados desvios, procura-se implantar melhorias, ou segue-se com o
mesmo planejamento.

e Pode-se, também, corrigir os padrées adotados ou qualquer outra parte do ciclo.

Deming, na década de 1980, modificou seu PDCA para PDSA (Plan, Do, Study, Act), pois
acreditava que a palavra check enfatizava a inspegao em vez da analist

Plan: envolve identificar o objetivo ou propdsito, formular uma
teoria, definir métodos de sucesso e pér um plano em acdo; Do:

implementam-se os componentes do planejamento e se produz
algo; Study: monitoram-se os resultados para testar a validade do
plano, por meio dos sinais de progresso e sucesso ou problemas e

areas para melhoria; Act: integra o aprendizado gerado por todo o
processo, o qual pode ser usado para ajustar o objetivo, modificar
métodos ou inclusive reformular uma teoria completamente.

Esses quatro passos sdo repetidos varias vezes, como parte de um ciclo intermindvel de melho-
ria continua.

Ha um outra versdo, adotada pela Fundacdo Nacional da Qualidade (FNQ) em seu Modelo de
Exceléncia em Gestdo, a qual segue os passos P-D-C-Learn.

6.2.9. Plano de A¢ao - 5W2H

Utilizado para mapeamento e padroniza¢ao de processos, elaboracdao de planos de acdo e es-
tabelecimento de procedimentos relacionados a indicadores. Busca o facil entendimento das
acoes, por meio da definicdo de objetivos, responsabilidades, métodos, prazos e recursos.

A ferramenta consiste, basicamente, na confeccdo de uma planilha, tendo como base sete per-
guntas, cujas iniciais das palavras, em inglés, sdo cinco Ws e dois 2Hs. (Obs.: alguns autores
utilizam apenas 1 H).
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What — O qué? Que agdo sera executada?

Who — Quem? Quem ird executar/participar da a¢do?

Where — Onde? Onde sera executada a agdo?

When — Quando? Quando a agdo sera executada?

Why — Por qué? Por que a agdo sera executada? (resultado esperado)

How — Como? Como sera executada a a¢do?

How much — Quanto custa? Quanto custa para executar a a¢do?

6.2.10. Estratificagcao

Desdobramento de dados em estratos (categorias / grupos) para sua melhor visualizagdo.

-

6.2.11. Brainstorming

Significa “tempestade cerebral” (mas também é chamado de tempestade de ideias), pois é
usado para gerar um grande numero de ideias em curto periodo de tempo. Dessa forma, busca
ampliar a quantidade de op¢des a serem analisadas na busca de solugdes.

Pode ser feito individualmente, mas, geralmente consiste na reunidao de um grupo (geralmente
de 5 a 12 pessoas) para dar ideias sobre um assunto a ser resolvido, possiveis causas de
um problema, abordagens a serem usadas, ou acbes a serem tomadas. O propésito do
brainstorming é lancgar e detalhar ideias com um certo enfoque, originais e em uma atmosfera
livre, sem inibicdes, sem criticas e sem restricdes a imaginacao.

Pode-se dizer que ha trés fases tipicas no brainstorming: apresentag¢do do assunto / problema
/ situacdo com clareza e objetividade; gera¢do e documentacdo das ideias; analise e selecdo.

Uma variagao é o brainwriting (brainstorming fechado) que utiliza a escrita no lugar da fala.

6.2.12. Matriz GUT

E uma forma de representar e quantificar problemas (ou riscos) com o objetivo de prioriza-los.
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Leva em conta trés aspectos:

e Gravidade: impacto do problema sobre coisas, pessoas, resultados, processos ou organizagoes.
e Urgéncia: relagdo com o tempo disponivel ou necessario para resolver o problema.

e Tendéncia: potencial de crescimento do problema, avaliagao da tendéncia de crescimento,
reducdo ou desaparecimento do problema.

A tabela a seguir permite classificar, em ordem, os problemas a serem atacados.

organlzaglo:

F ro-pes 5500

Problemas = | U | T |Tot2|Prorizagao

=

1N
L= I T O OO
1]

Como montar a Matriz GUT:
1. Enumerar os problemas;

2. Atribuir uma pontuag¢do para cada problema, levando em conta os valores da tabela ao
lado.

3. Multiplicar GxUXT e achar o resultado, priorizando de acordo com os pontos obtidos.

Pontos Gravidade Urgéncia Tendénda .
Os prejuizos ou . . X Se mada for feito, o
g dificuldackes 230 E na:asliiml:ma;au agravamento serd
EIrenaImeEnie graves mEhato
3 Wi g Comal I Vai picrar a curfo
A oy
: Wai plorar a
3 Grines 0 rrd s cecko possve a0 prazo
2 Pouco graves Pode ESpErar Wim poucs Wt Plossra ong
prRazIo
: 2 Hao vai piorar ou
1 Sem gravidadie Nao temPressa node abé melhorar

6.2.13. Benchmarking

Trata-se de um método para comparar o desempenho de processos, praticas ou produtos com
similares mais eficazes e eficientes, interna ou externamente, com o objetivo de entender
as praticas que conduzem ao desempenho superior, adapta-las e implementar melhorias
significativas.
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E um processo continuo de avaliar produtos, servigos e praticas dos concorrentes mais fortes e
daquelas organizagdes que sdo reconhecidas como lideres. Em suma, a empresa busca apren-
der com as melhores praticas do mercado.

Ex: a empresa X quer melhorar seus resultados. Para isso ela avalia produtos, servicos e processos
de trabalho da empresa Y (que é reconhecida como a detentora das melhores préticas no merca-
do), com a finalidade de comparar desempenhos e identificar oportunidades de melhoria.

Essa avaliacdo pode ser aplicada a qualquer funcdo — producdo, vendas, recursos humanos, en-
genharia, pesquisa e desenvolvimento, distribuicdo etc. — e produz melhores resultados quan-
do implementada na empresa como um todo.

O benchmarking pode ser:

Interno — quando identificado dentro da prdépria corporacdo. Uma drea copia uma pratica de
sucesso aplicada em outra.

Externo — quando proveniente de outra organizacdo (deve-se tomar cuidado para ndo confun-
dir com espionagem). Esse se subdivide em competitivo (quando ocorre entre empresas do
mesmo segmento) e Genérico (quando é com qualquer empresa).

6.2.14. Programa 5S

O 5S ou house keeping é um conjunto de técnicas desenvolvidas no Japdo. No final dos anos
1960, quando os industriais japoneses comecaram a implantar o sistema de qualidade total
(QT) nas suas empresas, perceberam que o 5S seria um programa basico para o sucesso da QT.

O nome 5S vem das iniciais das cinco técnicas que o compode:
1. Seiri— utilizacdo, liberacdo da area, organizac¢ao;

2. Seiton - ordem (ordenagao), arrumacao;

3. Seiso - limpeza;

4. Seiketsu — asseio, higiene, satde, padronizagao;

5. Shitsuke - disciplina, autodisciplina.

O 5S pode ser implantado como um plano estratégico que, ao longo do tempo, passa a ser
incorporado na rotina, contribuindo para a conquista da qualidade total e tendo como vantagem
o fato de provocar mudangas comportamentais em todos os niveis hierarquicos.

Alguns objetivos desse programa s3o:

e melhoria do ambiente de trabalho;
e prevencdo de acidentes;

e incentivo a criatividade;

e reducdo de custos;

e eliminacdo de desperdicio;

e desenvolvimento do trabalho em equipe;
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e melhoria das relacdes humanas;

e melhoria da qualidade de produtos e servicos.

SEIRI - utilizacdo, liberagdo da area, organizagdo: técnica é utilizada para identificar e eliminar
objetos e informacdes desnecessdrias, existentes no local de trabalho. Seu conceito chave é a
utilidade, porém, devemos tomar cuidado com o que vai ser descartado para ndo perdermos
informacdes e/ou documentos importantes. Para a execu¢do do Seiri devem ser definidas e
instaladas areas de descarte. Essas areas devem ser devidamente sinalizadas para evitar que
se tornem "dreas de bagunc¢a". Todo material descartado deve ser etiquetado e controlado
(materiais para recuperacao, alienacdo, almoxarifado, materiais para outros érgaos, reciclagem
ou para lixo ou sucata).

SEITON - ordem (ordenag¢do), arrumacgao: é uma atividade para arrumar as coisas que
sobraram depois do Seiri. Seu conceito chave é a simplificacdo. Os materiais devem ser
colocados em locais de facil acesso e de maneira que seja simples verificar quando estdo fora
de lugar. Vantagens: rapidez e facilidade para encontrar documentos, materiais, ferramentas e
outros objetos; economia de tempo; diminuicdo de acidentes.

SEISO - limpeza: limpar a area de trabalho e também investigar as rotinas que geram sujeira,
tentando modifica-las. Todos os agentes que agridem o meio-ambiente podem ser englobados
como sujeira (iluminacdo deficiente, mal cheiro, ruidos, pouca ventilagdo, poeira, etc). Cada
usudrio do ambiente e maquinas é responsavel pela manutengao da limpeza.

SEIKETSU - asseio, higiene, saude, padronizacdo: essa etapa exige perseveranca, pois se nao
houver mudangas no comportamento das pessoas e nas rotinas que geram sujeira o programa
nao tera continuidade. Assim, por meio do Seiketsu é possivel manter a organizacdo, arrumacao e
limpeza obtidas através dos trés primeiros S (Seiri, Seiton, Seiso). Além do ambiente de trabalho o
asseio pessoal acaba melhorando, pois os funciondrios, ndo querendo destoar do ambiente limpo
e agradavel, acabam por incorporar habitos mais sadios quanto a aparéncia e higiene pessoais.

SHITSUKE - disciplina, autodisciplina: o compromisso pessoal com o cumprimento dos padrdes
éticos, morais e técnicos, definidos pelo programa 5S, define a ultima etapa desse programa.
Se o Shitsuke estad sendo executado significa que todas as etapas do 5S estdo se consolidando.
Quando as pessoas passam a fazer o que tem que ser feito e da maneira como deve ser feito,
mesmo que ninguém veja, significa que existe disciplina. Para que esse estagio seja atingido to-
das as pessoas envolvidas devem discutir e participar da elaboracao de normas e procedimen-
tos que forem adotados no programa 5S. As vantagens sdo: trabalho diadrio agradavel; melhoria
nas relacdes humanas; valorizacdo do ser humano; cumprimento dos procedimentos operacio-
nais e administrativos; melhor qualidade, produtividade e seguranca no trabalho.

5.2.15. Seis Sigma

O sigma (o) é uma letra grega que significa desvio padrdo, ou seja, € uma medida de variagao
estatistica. Quando aplicada a um processo organizacional, ela se refere a frequéncia com que
determinada a operacdo “se afasta do padrao aceitavel”.

Exemplificando: o nivel 2-sigma significa mais de 300 mil defeitos por milhao; 4-sigma significa
pouco mais de 6 mil erros por milhdo; 6-sigma significa apenas 3,4 erros por milhdo.
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Segundo Chiavenato, a maioria das organizagdes esta no nivel 4-sigma. Uma empresa que al-
cance o nivel 6-sigma possui vantagem de custos e, mais importante, tem sobra de recursos
para investir em processos de diferenciacao de seus produtos.

O 6-sigma nasceu na Motorola no final dos anos 1970. A companhia estava perdendo parti-
cipacdo no mercado, investigou as razdes disso e percebeu que a qualidade dos produtos e a
satisfacdo dos clientes eram aspectos criticos. Adotou, entdo, um programa de administracdo
participativa que se baseia em pessoas trabalhando juntas em equipe.

O programa Seis Sigma tem como marca principal a utilizacdo constante de ferramentas es-
tatisticas para verificar a variabilidade e o desempenho dos processos. Também exige o en-
tendimento preciso das necessidades dos clientes, a integra¢do da rotina com as diretrizes da
empresa, e 0 gerenciamento por processos, ou seja, é necessario que a empresa esteja comple-
tamente comprometida com a qualidade para que o modelo apresente o resultado esperado.

O principio fundamental do programa Seis Sigma é reduzir continuamente a variagao nos
processos, e dessa maneira eliminar os defeitos ou as falhas nos produtos e servicos.
6.2.15.1. Etapas do Seis Sigma: modelo DMAIC

O modelo DMAIC vem da sigla em inglés, que significa:

1. D (Define): Definir o problema ou as metas a partir de opinides de consumidores, dos
objetivos do projeto e estratégia da organizacao.

2. M (Measure): Medir o processo atual.

3. A (Analyse): Analisar os dados coletados para verificar relagdes existentes entre os fatores
e identificaras causas raizes de defeitos e seus impactos.

4. | (Improve): Melhorar o processo. Sdo desenvolvidas solugdes para intervir no processo
para reduzir significativamente os niveis de defeitos.

5. C (Control): Controlar para manter as melhorias e garantir que quaisquer variacées sejam
corrigidas antes de resultarem em defeitos.

Analyse Improve

*Controlar
O processo

*Melhorar
O processo

=Definir *Mediro *Analisar os
problema processo resultados
e objetivos
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1.

(MP-RS — 2015 — Analista-Administracao)

Uma das atividades da Gestdao da Qualidade
Total (GQT) mais importantes é a padronizacao.
Os principios basicos da padronizacdo sdo:

a) consenso, linguagem apropriada e flexi-
bilidade.

b) metas, programacdo e clareza.

c) projetos claros, linguagem especifica e
credibilidade.

d) consenso, informatizagdo e flexibilidade.

e) metas claras, linguagem consensual e
controle.

(MP-RS — 2015 — Analista-Administracao)

As cinco etapas compreendidas pela meto-
dologia Seis Sigma sao:

a) verificar, quantificar, estruturar, implan-
tar e melhorar.

b) identificar, rotular, medir, preparar e
controlar.

¢) analisar, descrever, programar, implan-
tar e ratificar.

d) descrever, quantificar, estruturar, retifi-
car e melhorar.

e) definir, medir, analisar, melhorar e con-
trolar.

(MP-RS — 2015 — Analista-Administracao)

A utilizagao do sistema 5S objetiva melhorar
as condicdes do ambiente de trabalho e, as-
sim, diminuir o desperdicio, o numero de aci-
dentes, e melhorar a produtividade. Saben-
do-se que a cada palavra do 5S corresponde
uma determinada intengdo ou senso, associe
corretamente o bloco inferior ao superior.

PALAVRAS

1. Seiton

Questoes

2. Seiketsu
3. Seiri
4. Shitsuke
5. Seisou
SENSOS
) Senso de limpeza
) Senso de utilizacdo ou descarte

(

(

() Senso de ordenacdo

() Senso de autodisciplina ou manutencao
(

) Senso de higiene

A sequéncia correta de preenchimento dos
parénteses, de cima para baixo, é

a) 1-2-3-4-5.
b) 4—-1-3-5-2.
) 5-3-1-4-2.
d 5-1-2-4-3.
e) 2-3-5-1-4.

(2013 — CESPE — SESA-ES — Analista)

Assinale a opg¢do correta acerca das ferra-
mentas bdsicas que podem ser utilizadas no
processo de gestdao da qualidade em indus-
trias farmacéuticas, assinale a opc¢ao correta.

a) A metodologia 5S embasada nos sensos
de utilizacdo, de organizacdo e de lim-
peza, além de ndo ser de facil compre-
ensao, é de dificil implementacao.

b) O ciclo de PDCA é constituido de trés
etapas: planejar (definir metas), execu-
tar (de acordo com o planejamento) e
implementar (estabelecer procedimen-
to operacional padrao).

c) O diagrama de causa e efeito difere do
diagrama de espinha de peixe por apre-
sentar a relacdo existente entre deter-
minado resultado (efeito) e os diversos
fatores (causas) que podem influenciar
nesse resultado.
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d) Qualquer ferramenta de gerenciamento
de qualidade deve focar exclusivamente
as atividades executadas pela alta di-
recao da empresa, garantindo assim o
direcionamento adequado da visao e
missdo da instituicao.

e) O diagrama de Pareto é uma descricdo
grafica (barras verticais) que, de forma
geral, apresenta as diversas causas de
problema, a frequéncia de ocorréncia
de cada causa e uma curva represen-
tativa da porcentagem acumulada de
cada ocorréncia.

(2013 — CESPE — TRT — 82 Regido (PA e AP) —
Analista Judiciario — Area Judiciaria)

Com relagdo ao ciclo PDCA (plan, do, check,
act), assinale a opgdo correta.

a) Na primeira etapa do ciclo PDCA, de-
vem ser estabelecidos os objetivos e as
metas, de modo que haja a definicao de
acoes e métodos a serem empregados
para que os objetivos sejam alcangados.

b) Uma vez detectada ineficiéncia dos pa-
droes adotados na etapa executar (do),
nenhuma agao corretiva podera ser rea-
lizada, devendo- se retornar a fase inicial

c) O ciclo PDCA ndo engloba a avaliacdo
de processos e resultados, ndao prevé,
portanto, a comparagao entre os resul-
tados e o que foi planejado.

d) O ciclo PDCA é um método sistematico
para o desenvolvimento de processos
de melhoria de uso restrito as peque-
nas organizagoes.

e) A etapa executar (do) abrange agGes re-
lativas a mensuracdo do desempenho
de processos, bem como ao aprimora-
mento das correc¢des e a definicdo dos
planos de acdo para melhoramento da
qualidade, eficiéncia e eficacia.

6.

(2015 — CESPE — TCU — Auditor Federal de
Controle Externo)

Julgue o item a seguir, que tratam de ferra-
mentas utilizadas pela administracdo publi-
ca.

O ciclo PDCA compde-se das seguintes eta-
pas: planejamento, execucdo, controle ou
verificacdo e acao corretiva.

() Certo () Errado

(2013 — CESPE — TCE-ES — Analista Adminis-
trativo — Administracao)

A ferramenta de qualidade denominada
diagrama de Ishikawa permite a obtencdo
direta e imediata.

a) de uma sintese do escopo do projeto a
ser desenvolvido.

b) da priorizacdo dos principais problemas
existentes na organizagao.

c) dos limites superiores e inferiores nos
quais se espera que o processo traba-
Ihe.

d) das possiveis causas que geram deter-
minado efeito problema.

e) da descricdo do processo mapeado da
organizagao.

(2013 — CESPE — SEGER-ES — Analista Execu-
tivo — Administracao)

Determinada escola criou certa ferramenta
de gestao da qualidade que correlaciona a
frequéncia das ocorréncias, chegando, re-
petidas vezes, a um resultado préximo de
80-20 ou 70-30, e que permite a priorizagao
de problemas. O nome dessa ferramenta é

a) principios de Deming.
b) matriz GUT de Fayol.
c) grafico de dispersao.
d) diagrama de Ishikawa.
e) diagrama de Pareto.
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9. (2012 — CESPE — TJ-AL — Analista Judiciario —
Area Administrativa)
A técnica de geracdo de ideias, de modo
isolado ou associativo, que possam, por sua
vez, estimular novas ideias com a finalidade
de solucionar problemas é denominada
a) ciclo PDCA
b) matriz GUT.
c¢) matriz de Ishikawa (causa e efeito).
d) brainstorming.
e) diagrama de Pareto.

10. (2010 — CESPE — INMETRO - Pesquisador
Tecnologista)
Caso um pesquisador pretenda descrever um
processo de trabalho, identificando os res-
ponsdveis por essas atividades com o objetivo
de subsidiar o planejamento de uma futura
melhoria, é correto utilizar a ferramenta
a) brainstorming.
b) fluxograma.
c) histograma.
d) diagrama de causa e efeito.
e) lista de verificacdo simples.

11. (2014 — CESPE — Caixa — Engenheiro Elétri-
co)
Julgue os itens seguintes, relativos a indica-
dores de performance de manutengao.
Benchmarking é o processo de melhoria da
performance por meio da comparacdao de
praticas e processos de exceléncia existentes
interna e externamente a uma organizacao.
() Certo () Errado

12. (2012 — CESPE — MCT — Analista em Ciéncia
e Tecnologia Pleno)
A respeito da administragdo vista como ma-
téria cientifica, bem como de seus desdo-
bramentos, julgue o item a seguir.

Gabarito:
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13.

14.

Benchmarking é uma técnica por meio da
qual o desempenho da organizagdo é com-
parado ao de outra organiza¢do, de mesmo
ou de outro ramo de atividades, com o ob-
jetivo de estudar as melhores praticas utili-
zadas na administracao.

() Certo ( ) Errado

(2013 — CESPE — MPU — Analista — Gestao
Publica)

Julgue os itens a seguir, relativos a avaliacao
de resultados.

No diagrama GUT, o aspecto gravidade dos
problemas é o mais relevante entre os as-
pectos analisados. A primazia desse aspecto
apresenta a vantagem de permitir que se dé
prioridade ao problema que deve ser solu-
cionado primeiro.

( ) Certo ( ) Errado

(CESPE, 2011, FUB, Secretario Executivo)

O programa 5S corresponde a uma filoso-
fia de trabalho cujo objetivo é promover
a disciplina na empresa por meio da cons-
cientizagao e da responsabilizacdao de todos
os colaboradores, tornando, desse modo,
o ambiente de trabalho agradavel, seguro
e produtivo. Com relacdo a esse programa,
julgue os itens que se seguem.

O Shitsuke ou senso de disciplina é o com-
promisso pessoal com o cumprimento dos
padrdes éticos, morais e técnicos definidos
pelo programa 5S.

() Certo ( ) Errado

1.A 2.E 3.C 4.E 5 A 6.Certo 7.D 8.E 9.D 10.B 11.Certo 12.Certo 13.Errado 14.Certo
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