apostllas ~?

opgao

OP-047AB-21
COD: 7908403503360

CRECI

CONSELHO REGIONAL DE CORRETORES
DE IMOVEIS - 20° REGIAO

Profissional de Suporte Técnico (PST) -
Servicos Operacionais

EDITAL N2 001/2021, DE 06 DE ABRIL DE 2021



INDICE

Lingua Portuguesa

“uhwWNRE

w0 N

[La A=Y oYy = Tot- To T [N 1 <34 o JS PP 01
Ortografia Oficial. . ... e e e e 02
ACEBNTUAGE0 BrafICa. . .\ttt e e 02
PONEUAGA0. o ittt e e e e 03
Emprego das classes de palavras: substantivo, adjetivo, numeral, pronome, verbo, advérbio, preposi¢cdo e conjuncdo: emprego e sen-
tido que imprimem as relagGes que estabelecem. Vozes verbais: ativa e passiva. Colocagdo pronominal. .................... 04
Concordancia verbal @ NOMINal. .. ... . e e 11
Regéncia verbal @ NOmMINal. . ..o e e e e e 13
[ 1Y PN 14
Sinénimos, antdnimos e pardnimos. Sentido préprio e figurado das palavras.. ... ...ttt e 14

Nogoes De Informatica

R wWNE

Dispositivos de armazenamento. Periféricos de um computador ... ...ttt it e e e e 01
Configuragdes basicas do WINAOWS 10. . .. ...ttt ettt e et e e et e e et e e e et e e 02
Aplicativos do Pacote Microsoft Office 2013 (Word, Excel @ Power POint) . ...ttt e ie s 05
CONfIGUIACE0 0B IMPIESSOIaS. v v vttt ettt et et e ettt e et e e et e e e e e e et e et e e e 13
Nogdes bdsicas de internet e uso de navegadores. Nog¢des bdsicas de correio eletrénico e enviode e-mails. . ................. 19

Raciocinio Logico

NoubkwnN

Principio da Regressdo ou Reversdo. Logica dedutiva, argumentativa e quantitativa. Logica matematica qualitativa, sequéncias légicas

envolvendo NUMEros, l61ras € figUIas. . . ..ottt e e e e e e e e 01
Geometria basica. Algebra bdsica e sistemas INEAres. . . ... ..o .u ettt e e e e e e 24
CalBNAAIIOS .« oot te  eee 37
RAZOES B PECIAIS « . o v vttt ettt e e e e e e e e e e e e e 38
Analise combinatdria e probabilidade . ... ... e e 39
Progress0es AritmeEtica @ GEOMEBLIICA. . . . . o vttt ettt ettt e e e e e e e et e e e e e e e e e e e 45
Conjuntos: As relagGes de pertinéncia; Inclusao e igualdade; Operagdes entre conjuntos, unido, intersecdo e diferenga. Comparagdes.
[N U0 Y=Y = Vo= T T PP 49

Conhecimentos Especificos
Profissional de Suporte Técnico (PST) - Servig¢os Operacionais

LNk WNE

Fundamentos basicos de administragdo: conceitos, caracteristicas e finalidade. ........... .. ... .. i i, 01
Fungdes administrativas: planejamento, organizagao, controle @ dir€ga0. . .. ..o v ittt e e 08
Rotinas administrativas: técnicas de arquivo € ProtoCol0. .. ...ttt e e 11
Técnicas administrativas @ OrganizaCionais. . . ... v vttt e et e et e e e e e 25
Redagdo OfiCial @ TECNICA. . ..ottt ettt e e e e e e e 26
RelagBes humanas: trabalho @m eqUIPE; . . . ..ottt e 35
CoOMUNICAGA0 INTEIPESSOAl. . .ottt et e et e et e et e e e e e 42
Atendimento ao publico. Qualidade No atendimento. . ... ... ittt e 45

Regimento Interno do CRECI/MA. . . . ..ttt ettt e e e e e e e e e e e e e 57




uhWNE

0N

LINGUA PORTUGUESA

LR =Y oY=y = Tot= Lo o [N 1 <3 4 o TSNP 01
Ortografia OfiCial. . .. ..ot e 02
ACENTUACA0 BraAfiCa. . .ot e 02
PONEUAGA0. o .ttt e e e e e e 03
Emprego das classes de palavras: substantivo, adjetivo, numeral, pronome, verbo, advérbio, preposi¢cdo e conjungdo: emprego e sen-
tido que imprimem as relagGes que estabelecem. Vozes verbais: ativa e passiva. Colocagdo pronominal. .................... 04
Concordancia verbal @ NOMINal. . ... oo 11
Regéncia verbal @ Nominal. . ... . 13
[ 1Y P 14

Sin6nimos, anténimos e parénimos. Sentido préprio e figurado das palavras.. ... ...t e 14




LINGUA PORTUGUESA

INTERPRETAGCAO DE TEXTO

Compreender e interpretar textos é essencial para que o obje-
tivo de comunicagdo seja alcangado satisfatoriamente. Com isso, é
importante saber diferenciar os dois conceitos. Vale lembrar que o
texto pode ser verbal ou nao-verbal, desde que tenha um sentido
completo.

A compreensdo se relaciona ao entendimento de um texto e
de sua proposta comunicativa, decodificando a mensagem explici-
ta. S6 depois de compreender o texto que é possivel fazer a sua
interpretacao.

A interpretagdo s3o as conclusdes que chegamos a partir do
conteudo do texto, isto &, ela se encontra para além daquilo que
esta escrito ou mostrado. Assim, podemos dizer que a interpreta-
¢do é subjetiva, contando com o conhecimento prévio e do reper-
tério do leitor.

Dessa maneira, para compreender e interpretar bem um texto,
€ necessdrio fazer a decodificagdo de cddigos linguisticos e/ou vi-
suais, isto é, identificar figuras de linguagem, reconhecer o sentido
de conjuncdes e preposicGes, por exemplo, bem como identificar
expressoes, gestos e cores quando se trata de imagens.

Dicas praticas

1. Faga um resumo (pode ser uma palavra, uma frase, um con-
ceito) sobre o assunto e os argumentos apresentados em cada pa-
ragrafo, tentando tragar a linha de raciocinio do texto. Se possivel,
adicione também pensamentos e inferéncias proprias as anotagdes.

2. Tenha sempre um diciondrio ou uma ferramenta de busca
por perto, para poder procurar o significado de palavras desconhe-
cidas.

3. Fique atento aos detalhes oferecidos pelo texto: dados, fon-
te de referéncias e datas.

4. Sublinhe as informagBes importantes, separando fatos de
opinioes.

5. Perceba o enunciado das questdes. De um modo geral, ques-
tOes que esperam compreensdo do texto aparecem com as seguin-
tes expressdes: o autor afirma/sugere que...; segundo o texto...; de
acordo com o autor... J4 as questdes que esperam interpretacdo do
texto aparecem com as seguintes expressdes: conclui-se do texto
que...; o texto permite deduzir que...; qual é a intengdo do autor
quando afirma que...

TIPOS E GENEROS TEXTUAIS

A partir da estrutura linguistica, da fun¢do social e da finali-
dade de um texto, é possivel identificar a qual tipo e género ele
pertence. Antes, é preciso entender a diferenga entre essas duas
classificacOes.

Tipos textuais

A tipologia textual se classifica a partir da estrutura e da finali-
dade do texto, ou seja, estd relacionada ao modo como o texto se
apresenta. A partir de sua fungdo, é possivel estabelecer um padrao
especifico para se fazer a enunciagdo.

Veja, no quadro abaixo, os principais tipos e suas caracteristi-
cas:

Apresenta um enredo, com acgles e
relagbes entre personagens, que ocorre
em determinados espaco e tempo. E
contado por um narrador, e se estrutura
da seguinte maneira: apresentagdo >
desenvolvimento > climax > desfecho

TEXTO NARRATIVO

Tem o objetivo de defender determinado
ponto de vista, persuadindo o leitor a
partir do uso de argumentos solidos.
Sua estrutura comum é: introdugdo >
desenvolvimento > conclusdo.

TEXTO
DISSERTATIVO
ARGUMENTATIVO

Procura expor ideias, sem a necessidade
de defender algum ponto de vista. Para
isso, usa-se comparagOes, informagdes,
definicGes, conceitualizacbes etc. A
estrutura segue a do texto dissertativo-
argumentativo.

TEXTO EXPOSITIVO

ExpOe acontecimentos, lugares, pessoas,
de modo que sua finalidade é descrever,
ou seja, caracterizar algo ou alguém. Com
isso, € um texto rico em adjetivos e em
verbos de ligagdo.

TEXTO DESCRITIVO

Oferece instrugGes, com o objetivo de
orientar o leitor. Sua maior caracteristica
sdo os verbos no modo imperativo.

TEXTO INJUNTIVO

Géneros textuais

A classificacdo dos géneros textuais se dd a partir do reconhe-
cimento de certos padrdes estruturais que se constituem a partir
da fungdo social do texto. No entanto, sua estrutura e seu estilo
ndo sdo tdo limitados e definidos como ocorre na tipologia textual,
podendo se apresentar com uma grande diversidade. Além disso, o
padrdo também pode sofrer modificacdes ao longo do tempo, as-
sim como a propria lingua e a comunicagdo, no geral.

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

¢ Bilhete

e Bula

e Carta

e Conto

e Crbnica

e E-mail

e Lista

e Manual

¢ Noticia

e Poema

® Propaganda

e Receita culinaria

e Resenha

e Semindrio

Vale lembrar que é comum enquadrar os géneros textuais em
determinados tipos textuais. No entanto, nada impede que um tex-
to literario seja feito com a estruturagdo de uma receita culinaria,
por exemplo. Entdo, fique atento quanto as caracteristicas, a finali-
dade e a fungdo social de cada texto analisado.
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ORTOGRAFIA OFICIAL

A ortografia oficial diz respeito as regras gramaticais referentes a escrita correta das palavras. Para melhor entendé-las, é preciso ana-
lisar caso a caso. Lembre-se de que a melhor maneira de memorizar a ortografia correta de uma lingua é por meio da leitura, que também
faz aumentar o vocabulario do leitor.

Neste capitulo serdo abordadas regras para duvidas frequentes entre os falantes do portugués. No entanto, é importante ressaltar que
existem iniUmeras exceg¢des para essas regras, portanto, fique atento!

Alfabeto

O primeiro passo para compreender a ortografia oficial é conhecer o alfabeto (os sinais graficos e seus sons). No portugués, o alfabeto
se constitui 26 letras, divididas entre vogais (a, e, i, 0, u) e consoantes (restante das letras).

Com o Novo Acordo Ortografico, as consoantes K, W e Y foram reintroduzidas ao alfabeto oficial da lingua portuguesa, de modo que
elas sdo usadas apenas em duas ocorréncias: transcri¢ado de nomes proprios e abreviaturas e simbolos de uso internacional.

Uso do “X”

Algumas dicas sao relevantes para saber o momento de usar o X no lugar do CH:
¢ Depois das silabas iniciais “me” e “en” (ex: mexerica; enxergar)

¢ Depois de ditongos (ex: caixa)

¢ Palavras de origem indigena ou africana (ex: abacaxi; orixa)

Uso do “S” ou “2”

Algumas regras do uso do “S” com som de “Z” podem ser observadas:

¢ Depois de ditongos (ex: coisa)

e Em palavras derivadas cuja palavra primitiva ja se usa o “S” (ex: casa > casinha)

“un n

* Nos sufixos “és” e “esa”, ao indicarem nacionalidade, titulo ou origem. (ex: portuguesa)

” ou

¢ Nos sufixos formadores de adjetivos “ense”, “0so” e “osa” (ex: populoso)

Uso do lls" llss" IIC"
’ ’
e “S” costuma aparecer entre uma vogal e uma consoante (ex: diversao)
® “SS” costuma aparecer entre duas vogais (ex: processo)
® “C” costuma aparecer em palavras estrangeiras que passaram pelo processo de aportuguesamento (ex: mugarela)

Os diferentes porqués

POR QUE Usado para fazer perguntas. Pode ser substituido por “por qual motivo”

PORQUE Usado em respostas e explicagdes. Pode ser substituido por “pois”

POR QUE 0 “que” é~acentuad9 quando aparece como a Ultima palavra da frase, antes da pontuacdo final (interrogagao,
exclamagdo, ponto final)

PORQUE E um substantivo, portanto costuma vir acompanhado de um artigo, numeral, adjetivo ou pronome

Parénimos e homo6nimos
As palavras parénimas sdo aquelas que possuem grafia e pronuncia semelhantes, porém com significados distintos.
Ex: cumprimento (saudagdo) X comprimento (extensao); trdfego (transito) X trdfico (comércio ilegal).

Ja as palavras homonimas sdo aquelas que possuem a mesma grafia e pronuncia, porém tém significados diferentes. Ex: rio (verbo

“rir”) X rio (curso d’agua); manga (blusa) X manga (fruta).

ACENTUAGCAO GRAFICA

A acentuacgdo é uma das principais questdes relacionadas a Ortografia Oficial, que merece um capitulo a parte. Os acentos utilizados
no portugués sdo: acento agudo ('); acento grave (°); acento circunflexo (*); cedilha (,) e til ().

Depois da reforma do Acordo Ortogréfico, a trema foi excluida, de modo que ela sé é utilizada na grafia de nomes e suas derivagdes
(ex: Muller, milleriano).

Esses sdo sinais graficos que servem para modificar o som de alguma letra, sendo importantes para marcar a sonoridade e a intensi-
dade das silabas, e para diferenciar palavras que possuem a escrita semelhante.

A silaba mais intensa da palavra é denominada silaba tonica. A palavra pode ser classificada a partir da localizagdo da silaba tonica,
como mostrado abaixo:

e OXITONA: a Ultima silaba da palavra é a mais intensa. (Ex: café)

o PAROXITONA: a pentiltima silaba da palavra é a mais intensa. (Ex: automovel)
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e PROPAROXITONA: a antepenultima silaba da palavra é a mais intensa. (Ex: |ampada)
As demais silabas, pronunciadas de maneira mais sutil, sdo denominadas silabas atonas.

Regras fundamentais

CLASSIFICAGAO REGRAS EXEMPLOS

e terminadas em A, E, O, EM, seguidas ou ndo do
OXIiTONAS plural
e seguidas de -LO, -LA, -LOS, -LAS

e terminadas em |, IS, US, UM, UNS, L, N, X, PS, A,
As, A0, A0S

e ditongo oral, crescente ou decrescente, seguido
ou ndo do plural

(OBS: Os ditongos “EI” e “Ol” perderam o acento
com o Novo Acordo Ortografico)

PROPAROXITONAS e todas sdo acentuadas colica, analitico, juridico, hipérbole, ultimo, alibi

Cipd(s), pé(s), armazém
respeita-la, comp6-lo, comprometé-los

taxi, lapis, virus, forum, cadaver, térax, biceps, im3,
orfdo, drgdos, agua, magoa, podnei, ideia, geleia,
paranoico, heroico

PAROXITONAS

Regras especiais

REGRA EXEMPLOS

Acentua-se quando “1” e “U” tonicos formarem hiato com a vogal anterior, acompanhados ou n&do de “S”,
desde que ndo sejam seguidos por “NH”
OBS: Nao serdao mais acentuados “I” e “U” tonicos formando hiato quando vierem depois de ditongo

saida, faisca, bau, pais
feiura, Bocaiuva, Sauipe

Acentua-se a 32 pessoa do plural do presente do indicativo dos verbos “TER” e “VIR” e seus compostos tém, obtém, contém, vém

N3o sdo acentuados hiatos “O0” e “EE” leem, voo, enjoo

N3do sdo acentuadas palavras homdgrafas

OBS: A forma verbal “PODE” é uma excecdo pelo, pera, para

PONTUACAO

Os sinais de pontuagdo sdo recursos graficos que se encontram na linguagem escrita, e suas fun¢des sdo demarcar unidades e sinalizar
limites de estruturas sintaticas. E também usado como um recurso estilistico, contribuindo para a coeréncia e a coesdo dos textos.

Sdo eles: o ponto (.), a virgula (,), o ponto e virgula (;), os dois pontos (:), o ponto de exclamagao (!), o ponto de interrogagdo (?), as
reticéncias (...), as aspas (“”), os parénteses ( () ), o travessdo (—), a meia-risca (=), o apéstrofo (), o asterisco (*), o hifen (-), o colchetes
([1) e a barra (/).

Confira, no quadro a seguir, os principais sinais de pontuacgdo e suas regras de uso.

SINAL NOME uso EXEMPLOS
Indicar final da frase declarativa Meu nome é Pedro.
Ponto Separar periodos Fica mais. Ainda esta cedo
Abreviar palavras Sra.

A princesa disse:
- Eu consigo sozinha.
Esse é o problema da pande-

Iniciar fala de personagem
Antes de aposto ou oragdes apositivas, enu-
meragcles ou sequéncia de palavras para

Dois-pontos . S mia: as pessoas ndo respeitam
resumir / explicar ideias apresentadas an-
. a quarentena.
teriormente . . “
T Como diz o ditado: “olho por
Antes de citagdo direta ”
olho, dente por dente”.
Indicar hesitagdo
o Interromper uma frase Sabe... ndo esta sendo facil...
Reticéncias . . ~ .
Concluir com a intencdo de estender a re- | Quem sabe depois...
flexdao
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A Semana de Arte Moderna
Isolar palavras e datas
. . . . |(922)
() Parénteses Frases intercaladas na fung¢do explicativa
o - Eu estava cansada (trabalhar e
(podem substituir virgula e travessao) .
estudar é puxado).
Indicar expressao de emogao Que absurdo!
Ponto de Excla- . . .
! ~ Final de frase imperativa Estude para a prova!
magao L s
Apds interjeigdo Ufa!
Ponto de Interro- .
? . Em perguntas diretas Que horas ela volta?
gagdo
Iniciar fala do personagem do discurso di- | A professora disse:
reto e indicar mudanga de interloculor no | — Boas férias!
- Travessdo didlogo — Obrigado, professora.
Substituir virgula em expressdes ou frases | O corona virus — Covid-19 —
explicativas ainda esta sendo estudado.

Virgula

Avirgula é um sinal de pontuagdo com muitas fungGes, usada para marcar uma pausa no enunciado. Veja, a seguir, as principais regras
de uso obrigatdrio da virgula.

e Separar termos coordenados: Fui d feira e comprei abacate, maméo, manga, morango e abacaxi.

e Separar aposto (termo explicativo): Belo Horizonte, capital mineira, s6 tem uma linha de metré.

e |solar vocativo: Boa tarde, Maria.

e |solar expressdes que indicam circunstancias adverbiais (modo, lugar, tempo etc): Todos os moradores, calmamente, deixaram o
prédio.

e Isolar termos explicativos: A educagdo, a meu ver, é a solugdo de vdrios problemas sociais.

e Separar conjungdes intercaladas, e antes dos conectivos “mas”, “porém”, “pois”, “contudo”, “logo”: A menina acordou cedo, mas néGo
conseguiu chegar a tempo na escola. Ndo explicou, porém, o motivo para a professora.

® Separar o conteudo pleonastico: A ela, nada mais abala.

No caso da virgula, é importante saber que, em alguns casos, ela ndo deve ser usada. Assim, ndo ha virgula para separar:

¢ Sujeito de predicado.

e Objeto de verbo.

¢ Adjunto adnominal de nome.

e Complemento nominal de nome.

¢ Predicativo do objeto do objeto.

e Oragdo principal da subordinada substantiva.

” o« ”

e Termos coordenados ligados por “e”, “ou”, “nem”.

EMPREGO DAS CLASSES DE PALAVRAS: SUBSTANTIVO, ADJETIVO, NUMERAL, PRONOME, VERBO, ADVERBIO, PRE-
POSICAO E CONJUNGAO: EMPREGO E SENTIDO QUE IMPRIMEM AS RELACOES QUE ESTABELECEM. VOZES VERBAIS:
ATIVA E PASSIVA. COLOCACAO PRONOMINAL

CLASSE DE PALAVRAS

Para entender sobre a estrutura das fung¢Oes sintaticas, é preciso conhecer as classes de palavras, também conhecidas por classes
morfoldgicas. A gramatica tradicional pressupde 10 classes gramaticais de palavras, sendo elas: adjetivo, advérbio, artigo, conjungao, in-
terjeicao, numeral, pronome, preposicdo, substantivo e verbo.

Veja, a seguir, as caracteristicas principais de cada uma delas.

CLASSE CARACTERISTICAS EXEMPLOS
Menina inteligente...
Expressar caracteristicas, qualidades ou estado dos seres Roupa azul-marinho...
ADJETIVO .. , N . . .
Sofre variagdo em nimero, género e grau Brincadeira de crianga...

Povo brasileiro...

A ajuda chegou tarde.
A mulher trabalha muito.
Ele dirigia mal.

Indica circunstancia em que ocorre o fato verbal

ADVERBIO - o
N3o sofre variagdao
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ARTIGO Determina os substantivos (de modo definido ou indefinido) | A galinha botou um ovo.
Varia em género e numero Uma menina deixou a mochila no énibus.
CONJUNCAO Liga ideias e sentencas (conhecida também como conectivos) | Ndo gosto de refrigerante nem de pizza.
N3do sofre variagao Eu vou para a praia ou para a cachoeira?
~ Exprime reagGes emotivas e sentimentos Ah! Que calor...
INTERJEICAO P soes Qu
N3o sofre variagao Escapei por pouco, ufa!
Atribui quantidade e indica posicao em alguma sequéncia Gostei muito do primeiro dia de aula.
NUMERAL . " . . :
Varia em género e numero Trés é a metade de seis.
Posso ajudar, senhora?
PRONOME Acompanha, substitui ou faz referéncia ao substantivo Ela me ajudou muito com o meu trabalho.
Varia em género e nimero Esta é a casa onde eu moro.
Que dia é hoje?
~ Relaciona dois termos de uma mesma oragdo Espero por vocé essa noite.
PREPOSICAO lacl s e ! ¢ perop Tor
N3o sofre variagdao Lucas gosta de tocar violdo.
SUBSTANTIVO Nomeia objetos, pessoas, animais, alimentos, lugares etc. A menina jogou sua boneca no rio.
Flexionam em género, niumero e grau. A matilha tinha muita coragem.
. ~ N Ana se exercita pela manha.
Indica agdo, estado ou fend6menos da natureza .
Sofre variagdo de acordo com suas flexdes de modo, tempo Todos parecem meio bobos.
VERBO NGMero. Dessoa e voz ! " | Chove muito em Manaus.
’P e . L A cidade é muito bonita quando vista do
Verbos nao significativos sdo chamados verbos de ligagdo alto
Substantivo

Tipos de substantivos

Os substantivos podem ter diferentes classificagdes, de acordo com os conceitos apresentados abaixo:

e Comum: usado para nomear seres e objetos generalizados. Ex: mulher; gato; cidade...

® Préprio: geralmente escrito com letra maiuscula, serve para especificar e particularizar. Ex: Maria; Garfield; Belo Horizonte...

e Coletivo: € um nome no singular que expressa ideia de plural, para designar grupos e conjuntos de seres ou objetos de uma mesma
espécie. Ex: matilha; enxame; cardume...

¢ Concreto: nomeia algo que existe de modo independente de outro ser (objetos, pessoas, animais, lugares etc.). Ex: menina; cachor-
ro; praga...

e Abstrato: depende de um ser concreto para existir, designando sentimentos, estados, qualidades, a¢Bes etc. Ex: saudade; sede;
imaginagéo...

¢ Primitivo: substantivo que da origem a outras palavras. Ex: livro; dgua; noite...

¢ Derivado: formado a partir de outra(s) palavra(s). Ex: pedreiro; livraria; noturno...

* Simples: nomes formados por apenas uma palavra (um radical). Ex: casa; pessoa; cheiro...

e Composto: nomes formados por mais de uma palavra (mais de um radical). Ex: passatempo; guarda-roupa; girassol...

Flexdo de género

Na lingua portuguesa, todo substantivo é flexionado em um dos dois géneros possiveis: feminino e masculino.

O substantivo biforme é aquele que flexiona entre masculino e feminino, mudando a desinéncia de género, isto é, geralmente o final
da palavra sendo -0 ou -a, respectivamente (Ex: menino / menina). Ha, ainda, os que se diferenciam por meio da pronuncia / acentuagdo
(Ex: avé / avd), e aqueles em que ha auséncia ou presenca de desinéncia (Ex: irmdo / irmd; cantor / cantora).

O substantivo uniforme é aquele que possui apenas uma forma, independente do género, podendo ser diferenciados quanto ao géne-
ro a partir da flexdo de género no artigo ou adjetivo que o acompanha (Ex: a cadeira / o poste). Pode ser classificado em epiceno (refere-se
aos animais), sobrecomum (refere-se a pessoas) e comum de dois géneros (identificado por meio do artigo).

E preciso ficar atento 8 mudanga semantica que ocorre com alguns substantivos quando usados no masculino ou no feminino, trazen-
do alguma especificidade em relagdo a ele. No exemplo o fruto X a fruta temos significados diferentes: o primeiro diz respeito ao érgao
que protege a semente dos alimentos, enquanto o segundo é o termo popular para um tipo especifico de fruto.

Flexao de nimero

No portugués, é possivel que o substantivo esteja no singular, usado para designar apenas uma Unica coisa, pessoa, lugar (Ex: bola;
escada; casa) ou no plural, usado para designar maiores quantidades (Ex: bolas; escadas; casas) — sendo este Ultimo representado, geral-
mente, com o acréscimo da letra S ao final da palavra.

Ha, também, casos em que o substantivo ndo se altera, de modo que o plural ou singular devem estar marcados a partir do contexto,
pelo uso do artigo adequado (Ex: o Idpis / os ldpis).
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DISPOSITIVOS DE ARMAZENAMENTO. PERIFERICOS DE UM COMPUTADOR

Hardware
Hardware refere-se a parte fisica do computador, isto é, sdo os dispositivos eletronicos que necessitamos para usarmos o computador.
Exemplos de hardware sdo: CPU, teclado, mouse, disco rigido, monitor, scanner, etc.

Software

Software, na verdade, sdo os programas usados para fazer tarefas e para fazer o hardware funcionar. As instrugGes de software sdo
programadas em uma linguagem de computador, traduzidas em linguagem de maquina e executadas por computador.

O software pode ser categorizado em dois tipos:

— Software de sistema operacional

— Software de aplicativos em geral

e Software de sistema operacional
O software de sistema é o responsdvel pelo funcionamento do computador, é a plataforma de execu¢do do usuario. Exemplos de
software do sistema incluem sistemas operacionais como Windows, Linux, Unix , Solaris etc.

e Software de aplicacao
O software de aplicacdo é aquele utilizado pelos usuarios para execugdo de tarefas especificas. Exemplos de software de aplicativos

incluem Microsoft Word, Excel, PowerPoint, Access, etc.

Para ndo esquecer:

HARDWARE E a parte fisica do computador

SOFTWARE Sdo os programas no computador (de funcionamento e tarefas)

Periféricos

Periféricos sdo os dispositivos externos para serem utilizados no computador, ou mesmo para aprimora-lo nas suas funcionalidades.
Os dispositivos podem ser essenciais, como o teclado, ou aqueles que podem melhorar a experiencia do usuario e até mesmo melhorar o
desempenho do computador, tais como design, qualidade de som, alto falantes, etc.

Tipos:

PERIFERICOS DE ENTRADA Utilizados para a entrada de dados;
PERIFERICOS DE SAIDA Utilizados para saida/visualizacdo de dados

o Periféricos de entrada mais comuns.

— O teclado é o dispositivo de entrada mais popular e € um item essencial. Hoje em dia temos vdérios tipos de teclados ergonémicos
para ajudar na digita¢do e evitar problemas de saide muscular;

— Na mesma categoria temos o scanner, que digitaliza dados para uso no computador;

— O mouse também é um dispositivo importante, pois com ele podemos apontar para um item desejado, facilitando o uso do com-
putador.

o Periféricos de saida populares mais comuns

— Monitores, que mostra dados e informag¢des ao usuario;

— Impressoras, que permite a impressao de dados para material fisico;
— Alto-falantes, que permitem a saida de dudio do computador;

— Fones de ouvido.

Sistema Operacional
O software de sistema operacional é o responsavel pelo funcionamento do computador. E a plataforma de execug¢do do usuario. Exem-
plos de software do sistema incluem sistemas operacionais como Windows, Linux, Unix , Solaris etc.

e Aplicativos e Ferramentas
Sdo softwares utilizados pelos usuarios para execugdo de tarefas especificas. Exemplos: Microsoft Word, Excel, PowerPoint, Access,
além de ferramentas construidas para fins especificos.

(=)
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CONFIGURAGOES BASICAS DO WINDOWS 10

Conceito de pastas e diretorios
Pasta algumas vezes é chamada de diretdrio, mas o nome “pasta” ilustra melhor o conceito. Pastas servem para organizar, armazenar

e organizar os arquivos. Estes arquivos podem ser documentos de forma geral (textos, fotos, videos, aplicativos diversos).
Lembrando sempre que o Windows possui uma pasta com o nome do usudrio onde sdo armazenados dados pessoais.

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.

I~
=~

Zoom

= -
= -

~
=~

XSplit Presentations

Visual Studio 2017 Visual Studio 2019

Defaultrdp linkedim.docx
Bzl

Databasel .accdb

alunos.accdb

No caso da figura acima temos quatro pastas e quatro arquivos.

Arquivos e atalhos
Como vimos anteriormente: pastas servem para organizagdo, vimos que uma pasta pode conter outras pastas, arquivos e atalhos.
* Arquivo é um item Unico que contém um determinado dado. Estes arquivos podem ser documentos de forma geral (textos, fotos,

videos e etc..), aplicativos diversos, etc.
e Atalho é um item que permite facil acesso a uma determinada pasta ou arquivo propriamente dito.

« S » Este Computador » Disco Local (Ct) » Escola
Nome Data de modificagde Tipo Tamanheo
# Acesso rapido
solucio Pasta 51 : Pasta de arquivos
& OneDrive 5] textoxt arquivo Documento de Te... 0KB

[ Este Computador
I Area de Trabalhe
Documentos
A Nownloads

E|:||IJ§5|:|

Area de trabalho

inf tela nter.
G

1.PNG

solucio

£ Digite aqui para pesquisar
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Area de transferéncia

A area de transferéncia é muito importante e funciona em segundo plano. Ela funciona de forma temporaria guardando varios tipos
de itens, tais como arquivos, informagdes etc.

— Quando executamos comandos como “Copiar” ou “Ctrl + C”, estamos copiando dados para esta drea intermediaria.

— Quando executamos comandos como “Colar” ou “Ctrl + V”, estamos colando, isto é, estamos pegando o que estd gravado na area
de transferéncia.

Manipulacdo de arquivos e pastas
A caminho mais rapido para acessar e manipular arquivos e pastas e outros objetos é através do “Meu Computador”. Podemos execu-
tar tarefas tais como: copiar, colar, mover arquivos, criar pastas, criar atalhos etc.

I [4 |+ Escola
Inicio | Compartilhar  Exibir
N J o Recortar < B x £I| T}y Novo item ~ \ﬂ 3

il Copiar caminho £7] Facil acesso - [z
Fiarno  Copiar Colar Mover Copiar  Excluir Renomear  Nova Propriedades
Acesso rapida [e] colaratalho parav parav T pasta = €

Area de Transferéncia Organizar Nove Abrir

<« v 4 » Este Computador » DiscalLocal (C) » Escola
Nome Data de modificagéo Tipo
7 Acesso rapido
solugdo Pasta de arquivc

@ OneDrive [5] textoxt

Documento de”

[ Este Computador
[ res de Trabalho
[5 Documentos
¥ Downloads
& Imagens
D Musicas
I Objetos 3D
B Videos

%jm Disco Local (C)

e Rede

Zitens  1item selecionado 0 bytes

L Digite aqui para pesquisar

Uso dos menus

alculadora

Solitaire

N Gl

Oracle VM Vhiware
VirtualBox Power Bl Desk...  Workstation 1...

L Pigite aqui para pesquisar

MENU INICIAR

Programas e aplicativos e interagao com o usuario
Vamos separar esta intera¢do do usuario por categoria para entendermos melhor as fun¢des categorizadas.

— Mdsica e Video: Temos o Media Player como player nativo para ouvir musicas e assistir videos. O Windows Media Player é uma
excelente experiéncia de entretenimento, nele pode-se administrar bibliotecas de musica, fotografia, videos no seu computador, copiar
CDs, criar playlists e etc., isso também é valido para o media center.
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[ Windows Media Player - O X
0 {_J(_)  Eiblioteca » [Musica[s] Todas as Misicas Reproduzir Gravar Sincronizar
i
Organizar =  Transmitic ~  Criar playlist + Pesquisar P ~@
Album % Thulo

Duragio | Classifica... | Artista participante Compositor
ED Biblioteca

Taman..
5] Playlists
v Jd Misica
@, Artista
@ Album Nenhum item na biblioteca Misica,
% Clique em Organizar e em Gerenciar bibliotecas para incluir pastas na biblioteca
© Género
H Videos
= Imagens

[ Outras Bibliotecas

L 2 > BT — i3

— Ferramentas do sistema

e A limpeza de disco é uma ferramenta importante, pois o proprio Windows sugere arquivos intteis e podemos simplesmente confir-
mar sua exclusdo.

Limpeza de Disco et

= A Limpeza de Disco esta calculando o espago que vocé

- podera liberar em (C:). lsso pode levar alguns minutos.

Calculanda...

P—

Examinanda: Arquivos temporarios

¢ O desfragmentador de disco é uma ferramenta muito importante, pois conforme vamos utilizando o computador os arquivos ficam

internamente desorganizados, isto faz que o computador fique lento. Utilizando o desfragmentador o Windows se reorganiza internamen-
te tornando o computador mais rapido e fazendo com que o Windows acesse os arquivos com maior rapidez.

By Otimizar Unidades - X
Vocé pode otimizar suas unidades para ajudar o computador a ser executado com mais eficiéncia, ou analisa-las para
saber se precisam ser otimizadas. Apenas as unidades ligadas ou conectadas ac seu computader sdo mostradas,
Status
Unidade Tipe de midia Ultima execugio Status atual
Unidade de disce rigido /00,2020 21:32 fragmentado)
GAnalisar GO‘timizar
Otimizagdo agendada ﬁ
Ativado & Alterar configuragdes
As unidades estio sendo otimizadas automaticamente,

e O recurso de backup e restauragdo do Windows é muito importante pois pode ajudar na recuperagdo do sistema, ou até mesmo
escolher seus arquivos para serem salvos, tendo assim uma cépia de seguranga.




NOGOES DE INFORMATICA

Configuragdes - x
@ Inicio Backu p
Localizar uma configuragéio » | Escolha a opgio de backup ideal para

vocé

Fazer backup usando o histérico de arquivos Para que o Windows faca backup de

Atualizagdo e St
ualizagio e Seguranca seus arqui

escolha o
armazel
dispositivo de armazenamento
externo ou em uma rede.

m um local seguro.
arquivos devem ser
0s: na nuvem, em um

Faga backup dos seus arquives em outra unidade e restaure-os se os
originais forem perdides, danificados ou excluidos.

< Windows Update
+ Adicionar uma unidade

Inicializagdo e finalizagdo

3 sistema - m} X

T E < Todos os ltens do Painel de Controle » Sistema v O 2 Pesquisar Painel de Controle
Inicic do Painel de Controle s . .-
Exibir informagées basicas sobre o computador

®) Gerenciador de Dispositives Edigio do Windows
& Configuracdes remotas Windows 10 Pro

9 Protecde do sistema © 2019 Microsoft Corporation. Todos os direites reservados, .. WI n d OWS 1 0

%) Configuragdes avangadas do

sisterna Sisterna
Processador: Intel(R) Core(TM) i3-3337U CPU @ 1.80GHz 1.80 GHz
Meméria instalada (RAM): 12,0 GB (utilizavel: 11,9 GB)
Tipo de sistema: Sistema Operacional de 64 bits, processador com base em x64
Caneta e Togue: MNenhuma Entrada 3 Caneta ou por Teque estd disponivel para este video

MNome de computador, deminic e cenfiguragées de grupo de trabalho

Quando fizermos login no sistema, entraremos direto no Windows, porém para desligad-lo devemos recorrer ao - e:

.43) Suspender

I:!:I Desligar

O Reiniciar

APLICATIVOS DO PACOTE MICROSOFT OFFICE 2013 (WORD, EXCEL E POWER POINT)

Microsoft Office

. Microsoft Office
@ Microsoft Access 2010
|¥] Microsoft Excel 2010
m Microsoft InfoPath Designer 2010

Misicas

m

log
m Microsoft InfoPath Filler 2010
@ Microsoft OneMote 2010 Computador
0] Microsoft Outlook 2010

|E| Microsoft PowerPoint 2010 Painel de Controle
[P Microsoft Publisher 2010 —
@ Microsoft SharePoint Workspace 201 Dispositivos e Impressoras
(W] Microsoft Word 2010

. Ferramentas do Microsoft Office 201 ~ [SRGCEICINERLERICE

O Microsoft Office € um conjunto de aplicativos essenciais para uso pessoal e comercial, ele conta com diversas ferramentas, mas em
geral sdo utilizadas e cobradas em provas o Editor de Textos — Word, o Editor de Planilhas — Excel, e o Editor de Apresentagdes — Power-
Point. A seguir verificamos sua utilizagdo mais comum:
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RACIOCINIO LOGICO

PRINCIPIO DA REGRESSAO OU REVERSAO. LOGICA DEDUTIVA, ARGUMENTATIVA E QUANTITATIVA. LOGICA MATEMA-
TICA QUALITATIVA, SEQUENCIAS LOGICAS ENVOLVENDO NUMEROS, LETRAS E FIGURAS

RACIOCINIO LOGICO MATEMATICO

Este tipo de raciocinio testa sua habilidade de resolver problemas matematicos, e é uma forma de medir seu dominio das diferentes
areas do estudo da Matematica: Aritmética, Algebra, leitura de tabelas e gréficos, Probabilidade e Geometria etc. Essa parte consiste nos
seguintes conteudos:

- Operagao com conjuntos.

- Célculos com porcentagens.

- Raciocinio légico envolvendo problemas aritméticos, geométricos e matriciais.

- Geometria basica.

- Algebra basica e sistemas lineares.

- Calendarios.

- Numeragao.

- Razdes Especiais.

- Analise Combinatdria e Probabilidade.

- Progressoes Aritmética e Geométrica.

RACIOCINIO LOGICO DEDUTIVO
Este tipo de raciocinio estd relacionado ao conteldo Légica de Argumentagao.
ORIENTAGOES ESPACIAL E TEMPORAL

O raciocinio légico espacial ou orientagdo espacial envolvem figuras, dados e palitos. O raciocinio ldgico temporal ou orientagdo tem-
poral envolve datas, calenddrio, ou seja, envolve o tempo.

O mais importante é praticar o maximo de quest&es que envolvam os conteudos:

- Légica sequencial

- Calendarios

RACIOCINIO VERBAL

Avalia a capacidade de interpretar informacgao escrita e tirar conclusGes légicas.

Uma avalia¢do de raciocinio verbal é um tipo de andlise de habilidade ou aptid3o, que pode ser aplicada ao se candidatar a uma vaga.
Raciocinio verbal é parte da capacidade cognitiva ou inteligéncia geral; é a percepg¢do, aquisi¢do, organizagao e aplicagdo do conhecimento
por meio da linguagem.

Nos testes de raciocinio verbal, geralmente vocé recebe um trecho com informacgdes e precisa avaliar um conjunto de afirmacdes,
selecionando uma das possiveis respostas:

A —Verdadeiro (A afirmagdo é uma consequéncia légica das informag&es ou opiniGes contidas no trecho)

B — Falso (A afirmagéo é logicamente falsa, consideradas as informacgdes ou opinides contidas no trecho)

C — Impossivel dizer (Impossivel determinar se a afirmagdo é verdadeira ou falsa sem mais informagdes)

ESTRUTURAS LOGICAS

Precisamos antes de tudo compreender o que sdo proposicdes. Chama-se proposi¢do toda sentenca declarativa a qual podemos
atribuir um dos valores légicos: verdadeiro ou falso, nunca ambos. Trata-se, portanto, de uma sentenga fechada.

Elas podem ser:

e Sentenca aberta: quando ndo se pode atribuir um valor légico verdadeiro ou falso para ela (ou valorar a proposi¢ado!), portanto, ndo
é considerada frase ldgica. Sdo consideradas sentencas abertas:

- Frases interrogativas: Quando sera prova? - Estudou ontem? — Fez Sol ontem?

- Frases exclamativas: Gol! — Que maravilhoso!

- Frase imperativas: Estude e leia com atengdo. — Desligue a televisdo.

- Frases sem sentido légico (expressdes vagas, paradoxais, ambiguas, ...): “esta frase é falsa” (expressdo paradoxal) — O cachorro do
meu vizinho morreu (expressdo ambigua) —2 + 5+ 1

e Sentenca fechada: quando a proposi¢do admitir um UNICO valor légico, seja ele verdadeiro ou falso, nesse caso, serd considerada
uma frase, proposi¢ao ou sentenca légica.

(=)



ProposigGes simples e compostas
® Proposigées simples (ou atdmicas): aquela que NAO contém nenhuma outra proposi¢do como parte integrante de si mesma. As
proposi¢Ges simples sdo designadas pelas letras latinas minusculas p,q,r, s..., chamadas letras proposicionais.

® Proposicdes compostas (ou moleculares ou estruturas ldgicas): aquela formada pela combinagdo de duas ou mais proposi¢des
simples. As proposi¢cGes compostas sdo designadas pelas letras latinas maiusculas P,Q,R, R..., também chamadas letras proposicionais.

ATENCAO: TODAS as proposi¢des compostas sdo formadas por duas proposi¢des simples.

Proposi¢cdes Compostas — Conectivos
As proposi¢gdes compostas sao formadas por proposigdes simples ligadas por conectivos, aos quais formam um valor légico, que po-

demos vé na tabela a seguir:

RACIOCINIO LOGICO

OPERACAO CONECTIVO ESTRUTURA LOGICA TABELA VERDADE
P | ~p |
Negagdo ~ Nao p \Y) F ‘
F V
P|49 |Paq
V|V
Conjungdo A peq v F F
F|V | F
FIF| F
P| Q| Pvq
V|V Vv
Disjuncdo Inclusiva % pouq v F v
F| V Vv
FI|F| F
P| Qg |Pvq
V|V F
Disjuncdo Exclusiva v Oupouq v i v
F|V Vv
F|F | F
Pl q p->q
ViV A"
Condicional > Se p entdoq V| F F
F| V A"
F| F v
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P19 |Peq
VIV Vv
Bicondicional & p se e somente se V|F i
F|V | F
FIF | v

Em sintese temos a tabela verdade das proposi¢des que facilitara na resolucdo de diversas questdes

Disjungdo |Conjuncdo |Condicional |Bicondicional
P q pVg pPAg P—q P g
\V V V \'i V V
vV F V F F F
F V V F V F
F F F F vV vV

Exemplo:
(MEC — CONHECIMENTOS BASICOS PARA OS POSTOS 9,10,11 E 16 — CESPE)

= || =|[=m|=<|=T|=<|=
M|l == =] =0

o B e I o B e N ol Il Rl Il -~

@|a|@

A figura acima apresenta as colunas iniciais de uma tabela-verdade, em que P, Q e R representam proposi¢coes légicas, e V e F corres-
pondem, respectivamente, aos valores légicos verdadeiro e falso.

Com base nessas informagdes e utilizando os conectivos ldgicos usuais, julgue o item subsecutivo.

A Ultima coluna da tabela-verdade referente a proposicdo logica P v (Q¢=>R) quando representada na posi¢do horizontal é igual a

DRROBERG®O®

PvQ +R)| v \e'|\-'| F“ \f‘ F ‘ v‘vl

() Certo

( ) Errado

Resolugdo:

P v (Q¢>R), montando a tabela verdade temos:
R Q| P |[P]| vV (Q & R)]
\ \% Vv Vv \') \Y \ Vv
Vv Vv F F \' Vv V Vv
\Y F Vv Vv \Y) F F Vv
\ F F F F F F Vv

/,\\
\
W
\ )
AN J/
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F v |v]|v]|v]| v F F
F |V |F|F|F| Vv F F
F FlVv |vi|v]| F v F
F FIF|F |V ]| F v F

Resposta: Certo

Proposicao
Conjunto de palavras ou simbolos que expressam um pensamento ou uma ideia de sentido completo. Elas transmitem pensamentos,
isto é, afirmam fatos ou exprimem juizos que formamos a respeito de determinados conceitos ou entes.

Valores légicos

Sdo os valores atribuidos as proposigdes, podendo ser uma verdade, se a proposicdo é verdadeira (V), e uma falsidade, se a proposi-
¢do é falsa (F). Designamos as letras V e F para abreviarmos os valores logicos verdade e falsidade respectivamente.

Com isso temos alguns aximos da légica:

— PRINCiP10 DA NAO CONTRADICAO: uma proposicio ndo pode ser verdadeira E falsa ao mesmo tempo.

— PRINCIPIO DO TERCEIRO EXCLUIDO: toda proposigdo OU é verdadeira OU é falsa, verificamos sempre um desses casos, NUNCA
existindo um terceiro caso.

“Toda proposi¢do tem um, e somente um, dos valores, que sdo: V ou F.”

Classificagdo de uma proposi¢do

Elas podem ser:

e Sentenga aberta: quando ndo se pode atribuir um valor lIégico verdadeiro ou falso para ela (ou valorar a proposigdo!), portanto,
ndo é considerada frase légica. Sdo consideradas sentengas abertas:

- Frases interrogativas: Quando sera prova? - Estudou ontem? — Fez Sol ontem?

- Frases exclamativas: Gol! — Que maravilhoso!

- Frase imperativas: Estude e leia com atengdo. — Desligue a televisdo.

- Frases sem sentido légico (expressdes vagas, paradoxais, ambiguas, ...): “esta frase é falsa” (expressdo paradoxal) — O cachorro do
meu vizinho morreu (expressdo ambigua) —2 + 5+ 1

e Sentenca fechada: quando a proposicdo admitir um UNICO valor Iégico, seja ele verdadeiro ou falso, nesse caso, sera considerada
uma frase, proposicdo ou sentenca légica.

Proposi¢Ges simples e compostas

e Proposicdes simples (ou atdmicas): aquela que NAO contém nenhuma outra proposicdo como parte integrante de si mesma. As
proposicGes simples sdo designadas pelas letras latinas minusculas p,q,r, s..., chamadas letras proposicionais.

Exemplos

r: Thiago é careca.

s: Pedro é professor.

® Proposi¢cGes compostas (ou moleculares ou estruturas ldgicas): aquela formada pela combinagdo de duas ou mais proposi¢des
simples. As proposi¢ées compostas sdo designadas pelas letras latinas maiusculas P,Q,R, R..., também chamadas letras proposicionais.

Exemplo

P: Thiago é careca e Pedro é professor.

ATENCAO: TODAS as proposi¢des compostas sdo formadas por duas proposi¢des simples.

Exemplos:

1. (CESPE/UNB) Na lista de frases apresentadas a seguir:
— “A frase dentro destas aspas é uma mentira.”

— A expressdo x +y € positiva.

—Ovalordev4+3=7.

— Pelé marcou dez gols para a selegdo brasileira.

— 0 que éisto?

Ha exatamente:

(A) uma proposigao;

(B) duas proposigdes;

(C) trés proposigdes;

(D) quatro proposicGes;
(E) todas sdo proposicGes.
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Resolugdo:

Analisemos cada alternativa:

(A) “A frase dentro destas aspas é uma mentira”, ndo podemos atribuir valores légicos a ela, logo ndo é uma sentenca ldgica.

(B) A expressdo x + y é positiva, ndo temos como atribuir valores légicos, logo ndo é sentenca ldgica.

(C) O valor de v4 + 3 = 7; é uma sentenca ldgica pois podemos atribuir valores logicos, independente do resultado que tenhamos

(D) Pelé marcou dez gols para a selegdo brasileira, também podemos atribuir valores logicos (ndo estamos considerando a quantidade
certa de gols, apenas se podemos atribuir um valor de V ou F a sentenga).

(E) O que é isto? - como vemos ndo podemos atribuir valores légicos por se tratar de uma frase interrogativa.
Resposta: B.

Conectivos (conectores logicos)
Para compor novas proposigdes, definidas como composta, a partir de outras proposi¢Ges simples, usam-se os conectivos. Sdo eles:

OPERACAO CONECTIVO ESTRUTURA LOGICA TABELA VERDADE
P ~p
Negagdo ~ Néo p MRlaE
F Vv
P9 |PaAqQ
V|V v
Conjungdo A peq V| F F
FIV | F
FIF | F
P| q | Ppvg
ViV vV
Disjunc¢do Inclusiva v pouq v B v
F| V v
FIF| F

m M < < | T
m < m < |0
m < < M

Disjunc¢do Exclusiva v Oupoug
Plq |p>q
V|V v
Condicional > Se p entdo q V| F F
F| V v
FIF | V




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

LWONU A WN R

PROFISSIONAL DE SUPORTE TECNICO (PST) - SERVIGOS OPERACIONAIS

Fundamentos basicos de administragdo: conceitos, caracteristicas e finalidade. ......... .. .. . i 01
FungBes administrativas: planejamento, organizagdo, controle @ dir€ga0. . .. ..ot i ittt e e 08
Rotinas administrativas: técnicas de arquivo € ProtoColo. .. ... it e 11
Técnicas administrativas @ OrganiZationais. . . ..ottt ettt e e e e e e e e e e e 25
Redagdo Oficial @ t8CNICA. . ..ottt e e e e e 26
Relagdes humanas: trabalno @m EqUIPE; . . . oottt e e e e e e 35
COMUNICAGE0 INTEIPESSOAL. L. v\ttt ettt ettt e et e e et e et e et e e e e e e 42
Atendimento ao publico. Qualidade No atendimeENto. ... ... ittt e e 45

Regimento Interno do CRECI/MA. . . . .. ittt e e e e e e e e e e e e e 57




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

FUNDAMENTOS BASICOS DE ADMINISTRAGAO: CON-
CEITOS, CARACTERISTICAS E FINALIDADE

1 ADMINISTRACAO GERAL

1.1 Definigdo e visao geral da Administragao

Administragao &, segundo o Dicionario Houaiss, “ato, processo
ou efeito de administrar”. E este verbo etmologicamente vem do
latim “administrare”, significando “ajudar em alguma coisa, servir
alguém, ocupar-se de, dirigir, governar, regrar, executar, adminis-
trar”. Na mesma linha, “a palavra administra¢do deriva da expres-
sdo latina “administratio” e significa a agdo de governar, de dirigir,
de supervisionar, de gerir os negdcios préprios ou de terceiros”
(CASSIANO, BARRETTI, 1980, p.18).

O Professor Natanael C. Pereira descreve as habilidades do
administrador em seu trabalho no Instituto Federal de S3o Paulo
(2014)%:

Segundo Katz, existem trés tipos de habilidades que o admi-
nistrador deve possuir para trabalhar com sucesso: habilidade
técnica, habilidade humana e habilidade conceitual. Habilidade é
o processo de visualizar, compreender e estruturar as partes e o
todo dos assuntos administrativos das empresas, consolidando re-
sultados otimizados pela atuagdo de todos os recursos disponiveis.
A seguir é apresentado a defini¢do das trés habilidades e na Fig.
3 é apresentado os niveis organizacionais e a trés habilidades do
administrador segundo Katz.
habilidade técnica: consiste em utilizar conhecimentos,
métodos, técnicas e equipamentos necessdrios para realizagdo de
tarefas especificas por meio da experiéncia profissional;
habilidade humana: consiste na capacitagdao e discerni-
mento para trabalhar com pessoas, comunicar, compreender suas
atitudes e motivagGes e desenvolver uma lideranga eficaz;
habilidade conceitual: consiste na capacidade para lidar
com ideias e conceitos abstratos. Essa habilidade permite que a
pessoa faca abstragdes e desenvolva filosofias e principios gerais
de agdo.

A adequada combinagdo dessas habilidades varia a medida que
um individuo sobe na escala hierarquica, de posi¢des de supervisdo
a posicdo de alta diregéo.

A TGA (Teoria Geral da Administracdo) se prop&e a desenvol-
ver a habilidade conceitual, ou seja, a desenvolver a capacidade de
pensar, de definir situagdes organizacionais complexas, de diagnos-
ticar e de propor solugdes.

Contudo essas trés habilidades — técnicas, humanas e concei-
tuais — requerem certas competéncias pessoais para serem colo-
cadas em agdo com éxito. As competéncias — qualidades de quem
é capaz de analisar uma situagdo, apresentar solugdes e resolver
assuntos ou problemas. O administrador para ser bem sucedido
profissionalmente precisa desenvolver trés competéncias duraveis:
o conhecimento, a perspectiva e a atitude.

1. Introdugdo a Administragdo — Curso Superior de Tecnologia
em Analise e Desenvolvimento de Sistemas do Instituto Federal de
S3o Paulo — Campus S3o Carlos. Obtido em http://www.cefetsp.br/
edu/natanael/Apostila_ADM_partel.pdf
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Habilidades
Conceituais
(Idéias e
conceitos abstratos)

Alta Diregéo

Habilidades
Humanas
(Relacionamento ™
“. Interpessoal)

Nivel
Intermediario

Geréncia

Habilidades

Nivel o Técnicas
Operacional Supervisio (Manuseio de
coisas fisicas)
Execugdo das Operacdes I ’ Fazer e executar I

Figura — Niveis Organizacionais e as trés Habilidades do
Administrador segundo Katz.

e  Conhecimento significa todo o acervo de informacdes,
conceitos, ideias, experiéncias, aprendizagens que o administrador
possui a respeito de sua especialidade. Como o conhecimento
muda a cada instante em fungdo da mudanga e da inovagdo que
ocorrem com intensidade cada vez maior, o administrador precisa
atualizar-se constantemente e renova-lo continuamente. Isso sig-
nifica aprender a aprender, a ler, a ter contato com outras pessoas
e profissionais e, sobretudo reciclar-se continuamente para nao
tornar-se obsoleto e ultrapassado;

e  Perspectiva significa a capacidade de colocar o conhe-
cimento em agdo. Em saber transformar a teoria em pratica. Em
aplicar o conhecimento na analise das situacdes e na solu¢do dos
problemas e na conducdo do negdcio. E a perspectiva que da
autonomia e independéncia ao administrador, que nao precisa per-
guntar ao chefe o que deve fazer e como fazer nas suas atividades;

e  Atitude representa o estilo pessoal de fazer as coisas
acontecerem, a maneira de liderar, de motivar, de comunicar e de
levar as coisas para frente. Envolve o impulso e a determinacgdo de
inovar e a convicgdo de melhorar continuamente, o espirito empre-
endedor, o inconformismo com os problemas atuais e, sobretudo,
a facilidade de trabalhar com outras pessoas.

Conforme o Art. 22 da Lei n2 4.769, de 9 de setembro de 1965,
que regulamentou a profissdo de administrador, sua atividade
profissional sera exercida, como profissado liberal ou ndo, mediante:

a) pareceres, relatdrios, planos, projetos, arbitragens, laudos,
assessoria em geral, chefia intermedidria, diregdo superior;

b) pesquisas, estudos, andlise, interpretagdo, planejamento,
implantagdo, coordenagdo e controle dos trabalhos nos campos da
Administragdo, como administragdo e selegdo de pessoal, organi-
za¢do e métodos, orcamentos, administra¢éo de material, adminis-
tragdo financeira, administragdo mercadoldgica, administracdo de
produgdo, relagées industriais, bem como outros campos em que
esses se desdobrem ou aos quais sejam conexos.
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Assim, o administrador deve ocupar diversas posi¢cdes estratégicas nas organizacdes e desenvolver papéis essenciais a sustentabili-
dade e crescimento dos negécios.

Julgamento

Saber Sabar Fazer Sabar Analisar Saber fazer acontacer

+ Know-how « Aplicar conhecimanto + Avaliar a situaglo « Atitude empreendedora
« Aprender » aprender + Visdo global & sistémica + Obter dados & informacio * Imovagio

- A dar con ent + Trabalho em equipe + Ter espirito critico » Agente de mudanca

* Ampliar conhscimento » Lideranga + Julgar os fatos » Assumir riscos

* Transmitir conh « Motivagio « Ponderar com aquilibrio * Foco em resultados

* CompartBhar o . kcagiio + Definir prioridades » Auto-realizaciio

Figura — As competéncias essenciais do administrador, segundo Chiavenato

De acordo com o Professor Natanael C. Pereira, citando Mintzberg, é possivel identificar dez papéis especificos do administrador
divididos em trés categorias: interpessoal, informacional e decisorial. “Papel significa um conjunto de expectativas da organizagdo a
respeito do comportamento de uma pessoa. Cada papel representa atividades que o administrador conduz para cumprir as fun¢des de
planejar, organizar, dirigir e controlar.” (PEREIRA, 2014).

Categoria Papel Atividade
Assume deveres cenmomais e simbolicos, representa a
Interpessoal Representacdo organizacio, acompanha visitantes assina documentos legais.
(Como o _ Dirige e motiva pessoas, treina, aconselha, orienta e se conmmica
administrador Lideranca com o0s subordinados.
interage) Lisaca Mantém redes de conmmnicagio dentro e fora da orgamizagio. usa
gagao malotes, telefonemas e reunides.
Informacional Mouitoeacio Manda e {ecel?e wformacio. 1é revistas e relatérios. mantém
(Como o ccnta.tos pessoa:bs. _ .
administrador Disseminac3o Envia informacio para os membros de outras orgamzacdes, envia
intercamba e processa T:Ir.'.'mc(al:m:lf;slf e relatonos. telefonemas .;1: cg:ltato& —
informacd . ransnute informagdes para pessoas a, atraves de conversas,
as nf ) Porta-voz relatérios e 3
PR : Imicia projetos, identifica novas idéias, assume nscos, dele
D‘Eg;i‘:on;l Empreendimento respmsgl;‘i]_lidadcs_de idéias_ para outros. _ =
Sinistrador utiliza s | Resolug3o de conflitos Toma agdo comretiva em disputas ou crises, resolve conflitos entre
infe 30 nas suas subqrdmados.adapn_ogmpoacnmeamxdm;ns.
dﬂ:l;' s3es) Alocaciio de secarsos Decide a quem atnibuir recursos. Progranm. orca e estabelece
priondades.
Negociagio Representa os interesses da orgamzagio em negociagdes com
sindicatos, em vendas, compras ou financiamentos.

Figura — Papéis do administrador segundo Mintzberg (apud Pereira, 2014)

Entre os fundamentos da administragdo estd o conceito de organizagdo que consiste em uma entidade que possui um cunho ju-
ridico e que é formada por duas ou uma coletividade de pessoas, que se unem de forma estruturada para o alcance de um objetivo ou
objetivos especificos.

Além do conceito de organizagdo, estdo também os objetivos dos administradores responsaveis pela organizagdo, objetivos esses
gue devem atender trés principios basicos:

Os fundamentos da administragcdo dependem de uma abordagem cientifica e os principios sdo:

Principio do preparo — consiste no fato de que a organizagao deve desde a sele¢do de seus candidatos ter como premissa as aptiddes
dos profissionais que serdo contratados e, a partir da contratagao, processos de preparag¢do, treinamento e desenvolvimento devem ser
continuos, objetivando produtividade e qualidade.

Principio do controle — consiste no controle exercido em toda atividade desenvolvida dentro da organizagdo, com a finalidade de
verificar se as normas e os planos estdo sendo seguidos.

Principio da execugdo — consiste em colocar profissionais com habilidades que estejam alinhadas as tarefas, conseguindo com isso,
obter melhores resultados.
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Outros dois aspectos que estdo inseridos nos fundamentos da
administracdo é a gestdo focada na eficiéncia, na eficacia e efeti-
vidade, onde:

Eficdcia estd relaciona com o RESULTADO: fazer o que foi pro-
posto, atingir a meta, direcionar-se para o resultado.

Eficiéncia estd relacionada com o- RECURSO: atingir a meta
considerando os recursos, os custos, ou seja, fazer o proposto com
baixo custo.

Efetividade estd relacionada com o IMPACTO: aquilo que causa
impacto, ou seja, o resultado tem que ser relevante, fazer diferenga,
positivamente, para quem receber a agdo.

Além dos aspectos ja vistos que estdo inseridos no contexto
dos fundamentos da organizagdo, temos ainda o papel do gestor, e
das habilidades que esse deve possuir, e é sobre essas habilidades
qgue vamos falar agora.

Ao gestor é cobrado que ele tenha condi¢Ges de administrar
nas trés areas a seguir:

Habilidades Técnicas: envolve conhecimentos que sdo especi-
ficos, com métodos e procedimentos e pode ser obtida através de
instrugdo.

Habilidades Humanas: capacidade de trabalhar em equipe de
maneira eficaz, o que envolvem também aptiddo, pois interage
com as pessoas e suas atitudes, exigindo compreensdo para lide-
rar, além demanda habilidades de comunicagao, interagdo e reso-
lucdo de problemas de forma conjunta.

Habilidades Conceituais: conceitual se refere a maneira como
a organizacgao se estrutura de forma cultural e social, entdo a habi-
lidade conceitual exige que o gestor tenha um conhecimento, uma
visdo geral da organizagdo, em seu todo.

Organizag6es e Administragao

Dentre tantas defini¢des ja apresentadas sobre o conceito de
administracdo, podemos destacar que:

“Administragdo é um conjunto de atividades dirigidas a utili-
zagdo eficiente e eficaz dos recursos, no sentido de alcancar um ou
mais objetivos ou metas organizacionais.”

Ou seja, a Administragdo vai muito além de apenar “cuidar de
uma empresa”, como muitos imaginam, mas compreende a capa-
cidade de conseguir utilizar os recursos existentes (sejam eles: re-
cursos humanos, materiais, financeiros,...) para atingir os objetivos
da empresa.

O conceito de administracao representa uma governabilidade,
gestdo de uma empresa ou organiza¢do de forma que as ativida-
des sejam administradas com planejamento, organizacdo, direcdo,
e controle.

Entre os fundamentos da administracdao estd o conceito de
organizagao que consiste em uma entidade que possui um cunho
juridico e que é formada por duas ou uma coletividade de pessoas,
que se unem de forma estruturada para o alcance de um objetivo
ou objetivos especificos.

Além do conceito de organiza¢do, estdo também os objetivos
dos administradores responsaveis pela organizagdo, objetivos esses
que devem atender trés principios basicos:

Os fundamentos da administracdo dependem de uma aborda-
gem cientifica e os principios sdo:

Principio do preparo — consiste no fato de que a organizagdo
deve desde a selegao de seus candidatos ter como premissa as ap-
tiddes dos profissionais que serdo contratados e, a partir da con-
tratagdo, processos de preparacao, treinamento e desenvolvimento
devem ser continuos, objetivando produtividade e qualidade.

Principio do controle — consiste no controle exercido em toda
atividade desenvolvida dentro da organizagdo, com a finalidade de
verificar se as normas e os planos estdo sendo seguidos.
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Principio da execugdo — consiste em colocar profissionais com
habilidades que estejam alinhadas as tarefas, conseguindo com
isso, obter melhores resultados.

Outros dois aspectos que estdo inseridos nos fundamentos da
administracao é a gestdo focada na eficiéncia, na eficacia e efetivi-
dade, onde:

Eficacia esta relaciona com o RESULTADO: fazer o que foi pro-
posto, atingir a meta, direcionar-se para o resultado.

Eficiéncia estd relacionada com o- RECURSO: atingir a meta
considerando os recursos, os custos, ou seja, fazer o proposto com
baixo custo.

Efetividade esta relacionada com o IMPACTO: aquilo que causa
impacto, ou seja, o resultado tem que ser relevante, fazer diferenca,
positivamente, para quem receber a agdo.

Além dos aspectos ja vistos que estdo inseridos no contexto
dos fundamentos da organizagdo, temos ainda o papel do gestor, e
das habilidades que esse deve possuir, e é sobre essas habilidades
que vamos falar agora.

Ao gestor é cobrado que ele tenha condigdes de administrar
nas trés dreas a segulir:

Habilidades Técnicas: envolve conhecimentos que sdo especi-
ficos, com métodos e procedimentos e pode ser obtida através de
instrugdo.

Habilidades Humanas: capacidade de trabalhar em equipe de
maneira eficaz, o que envolvem também aptiddo, pois interage com
as pessoas e suas atitudes, exigindo compreensao para liderar, além
demanda habilidades de comunicagdo, interagdao e resolugdo de
problemas de forma conjunta.

Habilidades Conceituais: conceitual se refere a maneira como
a organizacgdo se estrutura de forma cultural e social, entdo a habi-
lidade conceitual exige que o gestor tenha um conhecimento, uma
visdo geral da organizagao, em seu todo.

Organizagoes e Administragao

Dentre tantas defini¢cGes ja apresentadas sobre o conceito de
administragao, podemos destacar que:

“Administracdo é um conjunto de atividades dirigidas a utiliza-
¢do eficiente e eficaz dos recursos, no sentido de alcangar um ou
mais objetivos ou metas organizacionais.”

Ou seja, a Administragdo vai muito além de apenar “cuidar de
uma empresa”, como muitos imaginam, mas compreende a capa-
cidade de conseguir utilizar os recursos existentes (sejam eles: re-
cursos humanos, materiais, financeiros,...) para atingir os objetivos
da empresa.

O conceito de administragdo representa uma governabilidade,
gestdo de uma empresa ou organizacdo de forma que as ativida-
des sejam administradas com planejamento, organizagdo, diregdo,
e controle.

O ato de administrar é trabalhar com e por intermédio de ou-
tras pessoas na busca de realizar objetivos da organizagdo bem
como de seus membros.

Montana e Charnov

Existem varios modelos de organizacdo, Organizagdo Empre-
sarial, Organizagdo Mdaquina, Organizagdo Politica entre outras. As
organizagdes possuem seus niveis de influéncia. O nivel estratégico
é representado pelos gestores e o nivel tatico, representado pelos
gerentes. Eles sdo importantes para manter tudo sob controle. O
gerente tem uma visdo global, ele coordena, define, formula, esta-
belece uma autoridade de forma construtiva, competente, enérgica
e Unica.
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“Uma organizagdo é o produto da combinacdo de esforgos in-
dividuais, visando a realizacdo de propdsitos coletivos”.

Por meio de uma organizacgdo, é possivel perseguir ou alcangar
objetivos que seriam inatingiveis para uma pessoa”.

OrganizagOes sdo, portanto, empreendimentos coletivos, com
um fim comum. No sentido classico da Administragdo Geral, podem
ser analisados como organizagdes: as empresas, os 6rgdos publicos,
partidos politicos, igrejas, associa¢ées de bairro e outros agrupa-
mentos humanos.

Principais Teorias da Administragao

Alguns fatores contribuiram para o surgimento das teorias da
administragdo, entre eles podemos citar:

- Consolidacdo do capitalismo (légica de mercado) e de novos
modos de produgdo e organizacdo de trabalho, que levou ao pro-
cesso de modernizagdo da sociedade (substituicdo da autoridade
tradicional pela autoridade racional-legal);

- Crescimento acelerado da produgdo e forga de trabalho des-
qualificada;

- Auséncia de sistematiza¢do de conhecimentos em gestao.

Vamos estudar detalhadamente cada uma das principais abor-
dagens.

Teoria Classica

Essa teoria caracteriza-se pela énfase na estrutura organiza-
cional, pela visdo do Homem EconO6mico e pela busca da maxima
eficiéncia

Ela se divide em:

- Administragdo Cientifica — defendida por Frederick Taylor

- Administra¢cdo/abordagem Classica — defendida por Henry
Fayol

Os dois autores acima citados partiram de pontos distintos com
a preocupac¢do de aumentar a eficiéncia na empresa.

Taylor se preocupava basicamente com a execug¢do das tarefas
enquanto Fayol se preocupava com a estrutura da organizagao.

Administragdo Cientifica
e Organizagao Formal.
¢ Visdo de baixo para cima; das partes para o todo.
e Estudo das Tarefas, Métodos, Tempo padrao.
e Salario, incentivos materiais e prémios de producao.
e Sistema fechado: foco nos processos internos e operacionais.
e Padrdo de Producdo: eficiéncia, racionalidade.
¢ Divisdo equitativa de trabalho e responsabilidade entre dire-
¢do e operdrio.
e Ser humano egoista, racional e material: homo economicus;
e Estudo de Tempos e Movimentos e Métodos;
¢ Desenho de Cargos e Tarefas;
¢ Selecdo Cientifica do Trabalhador (eliminagao de todos que
adotem os métodos);
® Preocupac¢do com Fadiga e com as condig¢des de trabalho;
e Padronizagdo de instrumentos de trabalho;
¢ Divisdo do Trabalho e Especializagdo;
e Supervisdo funcional: autoridade relativa e dividida a depen-
der da especializagdo e da divisdo de trabalho.

nao

Principios da Administra¢do Cientifica

¢ Desenvolvimento de uma ciéncia de Trabalho: uma investiga-
¢do cientifica podera dizer qual a capacidade total de um dia de tra-
balho, para que os chefes saibam a capacidade de seus operdrios;

f.|>t\
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e Selecdo e Desenvolvimento Cientificos do Empregado: para
atingir o nivel de remuneragdo prevista o operario precisa preen-
cher requisitos;

e Combinagdo da Ciéncia do trabalho com a Selegdo do Pesso-
al: os operarios estdo dispostos a fazer um bom trabalho, mas os
velhos habitos da administracdo resistem a inovagdo de métodos;

e Cooperagdo entre Administracdo e Empregados: uma cons-
tante e intima cooperagao possibilitara a observagao e medida sis-
tematica do trabalho e permitira fixar niveis de produgdo e incenti-
vos financeiros

Principios de Taylor

e Principio da separagdo entre o planejamento e a execucdo;
e Principio do preparo;

e Principio do controle;

¢ Principio da exce¢do.

Administracdo/Abordagem Classica

¢ Anatomia — estrutura.

e Fisiologia — funcionamento.

¢ \Visdo de cima para baixo; do todo para as partes.

e FungGes da Empresa: Técnica, Comercial, Financeira, Segu-
rang¢a, Contabil, Administrativa (coordena as demais).

e Abordagem Prescritiva e Normativa.

Fungdes da Administracdo/Abordagem Classica - processo or-
ganizacional

e Prever: adiantar-se ao futuro e tragar plano de ac¢do;

e Organizar: constituir o organismo material e social da empre-
sa;

e Comandar: dirigir o pessoal;

e Coordenar: ligar, unir e harmonizar os esforgos;

e Controlar: tudo corra de acordo com as regras.

Principios Gerais da Administra¢do/abordagem Classica

¢ Divisdo do Trabalho: especializar fung¢des;

e Autoridade e Responsabilidade: direito de mandar e poder de
se fazer obedecer;

e Disciplina: estabelecer convencges, formais e informais com
seus agentes, para trazer obediéncia e respeito;

e Unidade de comando: recebimento de ordens de apenas um
superior — principio escalar;

e Unidade de diregdo: um sé chefe e um sé programa para um
conjunto de operagdes que tenham o mesmo objetivo;

e Subordinagdo do particular ao geral: O interesse da empresa
deve prevalecer ao interesse individual;

e Remuneragdo do pessoal: premiar e recompensar;

e Centralizagdo: concentrar autoridade no topo;

e Cadeia escalar ou linha de comando: linha de autoridade que
vai do topo ao mais baixo escaldo;

e Ordem: um lugar para cada coisa e cada coisa em seu lugar;

e Equidade: tratar de forma benevolente e justa;

e Estabilidade: manter as pessoas em suas fun¢des para que
possam desempenhar bem;

e Iniciativa: liberdade de propor, conceber e executar;

e Espirito de equipe: harmonia e unido entre as pessoas.

Teoria Burocratica

Essa teoria é caracterizada principalmente por um sistema hie-
rarquico, com alta divisdo de responsabilidade, onde seus membros
executam invariavelmente regras e procedimentos padrées, como
engrenagens de uma mdquina, que também tem por escopo a es-
trutura organizacional.
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Foi defendida pelo socidlogo e economista alemdo Max Weber
que é considerado o “pai da burocracia”.

Weber distingue trés tipos de sociedade e autoridades legiti-
mas:

¢ Tradicional: patrimonial, patriarcal, hereditario e delegdvel.

e Carismatica: personalistica, mistica.

e Legal, racional ou burocratica: impessoal, formal, meritocra-
tica.

Além disso, Weber faz uma distingdo entre os conceitos de Au-
toridade e Poder:

e Autoridade: probabilidade de que um comando ou ordem es-
pecifica seja obedecido — poder oficializado.

e Poder: potencial de exercer influéncia sobre outros, imposi-
¢do de arbitrio de uma pessoa sobre outras.

A Burocracia surge na década de 40 em razdo da fragilidade
da teoria classica e relagdes humanas; necessidade de um modelo
aplicado a todas as formas de organizagdo; racionalizagdo do direito
e consolidagdo da sociedade em massa e capitalista. Ela busca orga-
nizar de forma estdvel, duradoura e especializada a cooperac¢do de
individuos, apresentando uma abordagem descritiva e explicativa,
mantendo foco interno e estudando a organizagdo como um todo.

Principais caracteristicas:

e Carater legal das normas;

e Carater formal das comunicagdes;

e Divisdo do trabalho e racionalidade;

e Impessoalidade do relacionamento;

e Hierarquizagdo da autoridade;

¢ Rotinas e procedimentos padronizados;

e Competéncia técnica e mérito;

e Especializagdo da administragdo — separac¢do do publico e pri-
vado;

e Profissionalizagdo: especialista, assalariado; segue carreira.

Vantagens

¢ Racionalidade

e Precisdo na defini¢do do cargo

¢ Rapidez nas decisdes

e Univocidade de interpretagao

e Continuidade da organizagdo:

* Reducdo do atrito entre pessoas
e Constancia

¢ Confiabilidade

* Beneficios para as pessoas

¢ O nepotismo é evitado, dificulta a corrupgdo.

A maior vantagem é a democracia: em razdo da impessoalidade
e das regras legais, que permitem igualdade de acesso.

Desvantagens

¢ Internalizagdo das normas;

¢ Excesso de formalismo e papeldrio;

® Resisténcia a mudancas;

e Despersonalizagdo do relacionamento;

e Categorizagdo do relacionamento;

e Superconformidade as rotinas e procedimentos;
e Exibicdo de sinais de autoridade;

e Dificuldades com clientes.

PROFISSIONAL DE SUPORTE TECNICO (PST) - SERVIGOS OPERACIONAIS

A Teoria Comportamental (ou Teoria Behaviorista)

A teoria comportamental é baseada no comportamento indivi-
dual de cada pessoa, visando explicar da melhor forma o comporta-
mento organizacional.

Ela veio significar uma nova diregdo e um novo enfoque den-
tro da teoria administrativa: a abordagem das ciéncias do compor-
tamento, o abandono das posi¢des normativas e prescritivas das
teorias anteriores e a adogao de posi¢des explicativas e descritivas.
A énfase permanece nas pessoas, mas dentro de um contexto or-
ganizacional.

A Teoria Comportamental defendia a valorizagdo do trabalha-
dor em qualquer empreendimento baseado na cooperagdo, bus-
cando um novo padrdo de teoria e pesquisa administrativas. Foi
bastante influenciado pelo desenvolvimento de estudos comporta-
mentais em varios campos da ciéncia, como a antropologia, a psi-
cologia e a sociologia. Adotando e adaptando para a administragdo
conceitos originalmente elaborados dentro dessas ciéncias, propu-
nha-se fornecer uma visdo mais ampla do que motiva as pessoas
para agirem ou se comportarem do modo que o fazem, particulari-
zando as situagdes especificas do individuo no trabalho.

Para explicar o comportamento organizacional, a Teoria Com-
portamental se fundamenta no comportamento individual das pes-
soas. Para poder explicar como as pessoas se comportam, torna-se
necessario o estudo da motivagao humana. Os autores behavioris-
tas verificaram que o administrador precisa conhecer as necessida-
des humanas para melhor compreender o comportamento humano
e utilizar a motivagdo humana como poderoso meio para melhorar
a qualidade de vida dentro das organizagdes.

Beneficios da Teoria Comportamental

- Supervisdo orientada pelo trabalho: a supervisdo orientada
pelo trabalho com valores trazidos da teoria classica, a supervisdo
compreende a fragmentagdo e menor nivel de responsabilidade
para cada individuo, a pressdo na supervisdo do trabalho é cons-
tante e existe selegdo de pessoas mais adequadas ao cargo e treina-
mento dessas pessoas.

- Supervisdo orientada ao empregado: a supervisdo orientada
ao empregado requer maior preocupa¢do em preparar os subordi-
nados para alcance de metas de forma mais democratica levando
em consideracdo as falhas no ambiente de trabalho.

Teoria Neoclassica

E também chamada de Escola Operacional, Escola do Processo
Administrativo ou ainda Abordagem Universalista da Administra-
¢ao.

As principais caracteristicas:

A Enfase na prética da Administracdo.

A Teoria Neocldssica caracteriza-se por uma forte énfase nos
aspectos praticos da Administragao, pelo pragmatismo e pela busca
de resultados concretos e palpaveis, muito embora ndo se tenha
descurado dos conceitos tedricos da Administragdo.

Os neoclassicos preocupam-se em estabelecer normas de com-
portamento administrativo. Os principios da Administragao que os
classicos utilizam como “leis” cientificas sdo retomados pelos neo-
classicos como critérios mais ou menos elasticos para a busca de
solugdes administrativas praticas.

Assim, a Teoria Neoclassica considera os meios na busca da efi-
ciéncia, mas enfatiza fortemente os fins e resultados, na busca da
eficiéncia.
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