apostllas .-.-/

0pgao

COD: OP-©31JH-22
7908403523290

CRM\/-R)

CONSELHO REGIONAL DE MEDICINA VETERINARIA
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

Agente Fiscal

EDITAL N21, DE 18 DE MAIO DE 2022



INDICE

Lingua Portuguesa

1. Compreensado e interpretacdo de textos de gENEros Variados.. . ... v ittt e e e e e 7
2.  Reconhecimento de tipos € GBNEIOS tEXtUAIS. . . . v\ vttt ettt ettt e e e e e e e e e e 7
3. Dominio daortografia oficial. .. ... ...t 8
4. Dominio dos mecanismos de coesdo textual. Emprego de elementos de referenciagdo, substituicdo e repeticdo, de conectores e de
outros elementos de SeqUENCIACE0 tEXTUAL. . ... .ttt it e et e e e 8
5. Emprego de tempos e modos verbais. Dominio da estrutura morfossintatica do periodo. Emprego das classes de palavras. ...... 9
6. Relagdes de coordenacgdo entre oragdes e entre termos da oragdo. 5.3 Relagdes de subordinagdo entre oragdes e entre termos da
o] - 17 [ TSP 15
7. Emprego dos Sinais 08 PONtUAGCE0. « . o\ vttt ettt et ettt e e e e e e e e e e 17
8. Concordancia verbal @ NOmMINal. ... ... o 18
9. Regénciaverbal @ NOmMINal. ... .. e 20
10. Emprego do sinal indicativo e Crase. . ... ...ttt it e e e et e e e e 21
11. ColoCaga0 dOS PrONOMES ALONOS. & v vt ettt ettt ettt e e et e e et e e e et e e e e e e e 21
12. Reescrita de frases e pardgrafos do teXt0. .. ..ottt e e e 21
13. Significacdo das palavras. Substituicdo de palavras ou de trechos de texto.. .. ... i it e e et 22
14. Reorganizagdo da estrutura de oragdes e de pPeriodos Ao tEXE0. . .. v v vttt ittt ettt e e 25
15. Reescrita de textos de diferentes géneros e niveis de formalidade. ......... .. .. i e 25
16. Correspondéncia oficial (conforme Manual de Redag¢do da Presidéncia da Republica). Aspectos gerais da redagdo oficial. Finalidade

dos expedientes oficiais. Adequagdo da linguagem ao tipo de documento. Adequagao do formato do texto ao género.......... 25

Nogoes de Informadtica

1.

s w

© NG

Conceitos basicos e modos de utilizagdo de tecnologias, ferramentas, aplicativos e procedimentos de informatica: tipos de computa-

dores, conceitos de hardware e de software, instalagdo de periféricos. ....... ... i e 41
Edicdo de textos, planilhas e apresentagdes (ambiente Microsoft Office, versdes 2010,2013e€365). ........covvveinennnnn.. 42
NogGes de sistema operacional (ambiente Windows, vers8es 7, 8 € 10). . ... oottt ettt ittt 47
Redes de computadores: conceitos basicos, ferramentas, aplicativos e procedimentos de Internet e intranet.Programas de navegagéo:
Mozilla Firefox e Google Chrome. Programa de correio eletrénico: MS Outlook. Sitios de busca e pesquisa na Internet.......... 54
Conceitos de organiza¢do e de gerenciamento de informagdes, arquivos, pastas € programas. .. .........c.c.veeieneenenenn.. 61
Seguranca da informagado: procedimentos e SEBUIANGA. . .. v vttt ittt ettt et e ettt e e 64
NogGes de virus, worms e pragas virtuais. Aplicativos para seguranga (antivirus, firewall, antispywareetc.). .................. 66
Procedimentos de backup.. . . ..o e e e e 67

Raciocinio Logico e Matemadtica

1.

Operagoes, propriedades e aplicagbes (soma, subtragdo, multiplicagdo, divisdo, potenciacdo e radiciagdo). Conjuntos numéricos

(numeros naturais, inteiros, racionais e reais) € Operagées COM CONJUNTOS. . . . v\ vttt t et et ettt et e e it ie e e e 71
Principios de contagem e probabilidade.Arranjos e permutagdes. Combinagses. . . ..o vttt e e 80
Razles e propor¢des (grandezas diretamente proporcionais, grandezas inversamente proporcionais, porcentagem, regras de trés sim-
PlES € COMIPOSTAS ). . ittt ettt ettt e e e e e e e e e e e e e e 85
EQUAGCOES € INEOUAGOES. .« v vt ot ettt et ettt et e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e 89
Sistemas de Medidas. VolUMES. . ... ittt e e e e e e e e e e 93
Compreensdo de estruturas logicas. Logica de argumentagdo (analogias, inferéncias, dedugdes e conclusdes). Diagramas logi-
[ 1P 95

Legislagdo e Etica na Administragéo Publica

oukswWwNE

Etica e funcdo plblica.Etica N0 SEtOr PUBIICO. . ...\ttt ittt e e e e e e e e 119
Lei N2 8.429/1992 € SUaS @lteragles. . . oo\ vttt 121
Lei n2 9.784/1999 e suas alteragdes (processo administrativo).. . ... oottt e e 129
Acesso ainformacgdo: Lei N2 12.527 /200, . . ...ttt ettt e e e e 137
Decreto N2 7.724/2002. . ..ot e 143

Decreto N2 9.830/2000. . ..ottt et 151




iNDICE

Atualidades (Digital)

1. Topicos atuais e relevantes de diversas areas, tais como seguranga, transportes, politica, economia, sociedade, educacgdo, saude, cul-
tura, tecnologia, energia, relagdes internacionais, desenvolvimento sustentdvel e ecologia............. ... .o n... 157

No¢des De Direito Administrativo

1. Estado, governo e Administracdo Publica: conceitos; elementos; poderes; organizagdo; natureza; fins; e principios. .......... 159
2. Organizagdo administrativa da Unido: administracdo diretaeindireta.. . ...ttt e 161
3. Agentes publicos: espécies e classificagdo; poderes, deveres e prerrogativas; cargo, emprego e fungdo publica. .............. 168
4. Poderes administrativos: poder hierdrquico; poder disciplinar; poder regulamentar; poder de policia; uso e abuso do poder. ..179
5. Servigos publicos: conceito, classificagdo, regulamentagdo e controle; forma, meios e requisitos; delegagdo (concessdo, permissao e
F 10§ (o1 - [oF- [« ) P 181
6. Controle e responsabilizagdo da Administra¢do: controle administrativo; controle judicial; controle legislativo; .............. 186
7. Responsabilidade Civil do EStado. ... ... ..ttt e e e e 189
8. Lein. o 14.133/2021. 7.1 Licitacdes: conceito; objeto; finalidades; principios; obrigatoriedade; dispensa; inexigibilidade; vedacéo;
modalidades; procedimentos; fases; revogacdo; invalidagdo; desisténcia; econtrole. ....... ... i i i 193

Nog¢oes De Administragdo Publica

1. Caracteristicas basicas das organizagdes formais modernas: tipos de estrutura organizacional; natureza; finalidades; e critérios de

departamentalizagdo. Processo organizacional: planejamento; dire¢do; comunicagao; controle; e avaliagdo. ................ 213
2. GESTA0 B PrOCESSOS. & v v vttt ettt et et e e e e e e e e e e e e e e e e e e 226
3. Gestao da qUalidade. . ..ot e e 228
B 1= = o Yo [ o T o] =] o S 228

Gestdo Da Qualidade E Modelo De Exceléncia Gerencial

1. Principais tedricos e suas contribui¢des para a gestao da qualidade. Ciclo PDCA. Ferramentas de gestdo da qualidade......... 233

No¢does De Gestdo De Processos

1. Técnicas de mapeamento, analise € melhoria de ProCeSSO0S. . ..o v ittt e e et et et et e e 247

Atendimento Ao Publico

1. Qualidade no atendimento ao publico: comunicabilidade; apresentacdo; atengdo; cortesia; interesse; presteza; eficiéncia; tolerancia;
discricdo; conduta; 0bjetividade . . . . ..ot e 259

Trabalho Em Equipe

1. Personalidade e relacionamento; eficacia no comportamento interpessoal; servidor e opinido publica; o érgdo e a opinido publica;
fatores positivos do relacionamento; comportamento receptivo e defensivo; empatia; compreensdomuitua. ................ 263

Postura Profissional e Relagoes Interpessoais

1. Postura profissional @ relag0es INTErPESS0IS. . . v\ttt ettt et e e e et e e e e e e 267




INDICE

Comunicagdo

S @0 o' TU ] Y [or- Y- To T PP 275

Legislagdo Do Sistema Cfmv/Crmvs

1. Lei Federal N8 5. 507/ /1068 . . ittt e 279
2. LeiFederal N2 5.550/1068 . . .. ittt et 282
3. Decreto N2 B64.704/1960. . . . oot 283
4, Decreto N2 69.134/107 L. . .ottt e 287
5. RESOIUGED CFMV N 587/ /1002 . . . ittt ettt e e e et e e e e e e e e e e e e e 289
6. ReESOIUGED CFMV N2 501 /1002 . . . ittt ettt e e et e e et e e e et e e e e e e e e e e e 289
7. ResolugEo CFMV N2 67272000 . . ..ottt ettt e e et e e e e e e e e e e e e e 293
8. ReSOIUGEO CFMV N2 B82/200d . . . oottt ettt e et e e e e e e e e e e e e e e 294
9. ResSOIUGEO CFMV N2 683/ 200 . . . oo\ttt ettt ettt e e e e e e e e e e e e e 295
10. ResOlUGE0 CFMV N2 8B7/2007 . . . .. e et ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e 296
11. Resolugdo CFMV N2 1041 /2003 . . ..ttt ettt e ettt e et e e e e e e e e e 297
12. ResoluGEO CFMV N0 1049/20014 . . ..ottt e e e et e e et e e e e e e e e e e e e 303
13. ReSOIUGEO CFMV N0 1138/2006 . ..ot ti ettt ettt e e e e e e e e e e e e e e e 305
14. ResolUuGEO CFMV N2 1177/2007 . . .ottt et e e e e e et e e e e e e e 310
15. ResolUGE0 CFMV N2 126772000, . .ottt ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e 311
16. ResOIUCE0 CFMV N2 1275/2000 . . .\ttt ittt et e e e e e e e e e e e e e e e e 316
17. ResolugEo CFMV N2 1298 /2000 . . ..ttt t ettt e ettt e et e e e e e e e e 318

18. Resolugdo CFMV n2 1330/2020. E as devidas alteragBes poSteriores . ... ...ttt ettt 328




LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO E INTERPRETAGAO DE TEXTOS DE
GENEROS VARIADOS

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 ndao-verbal, desde que tenha um sentido
completo.

A compreensao 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
interpretagao.

A interpretagdo sdo 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,
é necessdrio fazer a decodificagdo de cddigos linguisticos e/ou vi-
suais, isto é, identificar figuras de linguagem, reconhecer o sentido
de conjungdes e preposicbes, 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 informages importantes, separando fatos de
opinides.

5. Perceba o enunciado das questdes. De um modo geral, ques-
tOes que esperam compreensao do texto aparecem com as seguin-
tes expressdes: o autor afirma/sugere que...; sequndo o texto...; de
acordo com o autor... Ja as questdes que esperam interpretac¢do 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...

RECONHECIMENTO DE 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 diferenca entre essas duas
classificagdes.

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 acgdles
e relagdes 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 determi-
nado ponto de vista, persuadindo o
leitor a partir do uso de argumentos
sélidos. Sua estrutura comum é: in-
trodugdo > desenvolvimento > con-
clusdo.

TEXTO DISSERTATIVO-
-ARGUMENTATIVO

Procura expor ideias, sem a neces-
sidade de defender algum ponto de
vista. Para isso, usa-se comparagoes,
informacgdes, definigdes, conceitua-
lizagdes etc. A estrutura segue a do
texto dissertativo-argumentativo.

TEXTO EXPOSITIVO

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

TEXTO DESCRITIVO

Oferece instrugbes, com o objetivo
de orientar o leitor. Sua maior carac-

TEXTO INJUNTIVO e o .
teristica sdo os verbos no modo im-

perativo.

Géneros textuais

A classificagdo dos géneros textuais se dd a partir do reconhe-
cimento de certos padroes 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 modificacées 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

e Propaganda

® Receita culinaria
® Resenha

® 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.

DOMINIO DA ORTOGRAFIA OFICIAL

A ortografia oficial diz respeito as regras gramaticais referentes
a escrita correta das palavras. Para melhor entendé-las, é preciso
analisar caso a caso. Lembre-se de que a melhor maneira de memo-
rizar 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 duividas frequentes
entre os falantes do portugués. No entanto, é importante ressaltar
que existem inuUmeras exceg¢Oes para essas regras, portanto, fique
atento!

Alfabeto

O primeiro passo para compreender a ortografia oficial é co-
nhecer o alfabeto (os sinais graficos e seus sons). No portugués, o
alfabeto se constitui 26 letras, divididas entre vogais (a, €, 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: transcricao de
nomes proprios e abreviaturas e simbolos de uso internacional.

Uso do “X”

Algumas dicas sdo relevantes para saber o momento de usar o
X no lugar do CH:

¢ Depois das silabas iniciais “me” e “en” (ex: mexerica; enxer-
gar)

¢ Depois de ditongos (ex: caixa)

e Palavras de origem indigena ou africana (ex: abacaxi; orixd)

Uso do “S” ou “2”

Algumas regras do uso do “S” com som de “Z” podem ser ob-
servadas:

¢ Depois de ditongos (ex: coisa)

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

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

* Nos sufixos formadores de adjetivos “ense”, “

populoso)

0s0” e “osa” (ex:

Uso do “S”, “SS”, “¢”

* “S” costuma aparecer entre uma vogal e uma consoante (ex:
diversdo)

® “SS” costuma aparecer entre duas vogais (ex: processo)

e “C” costuma aparecer em palavras estrangeiras que passa-
ram pelo processo de aportuguesamento (ex: mugcarela)

LINGUA PORTUGUESA

Os diferentes porqués

Usado para fazer perguntas. Pode ser

POR QUE substituido por “por qual motivo”

Usado em respostas e explicagdes. Pode ser

PORQUE substituido por “pois”

O “que” é acentuado quando aparece como
a ultima palavra da frase, antes da pontuagao
final (interrogacgdo, exclamagdo, ponto final)

POR QUE

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

PORQUE

Parénimos e homo6nimos

As palavras parénimas sdo aquelas que possuem grafia e pro-
nuncia semelhantes, porém com significados distintos.

Ex: cumprimento (saudagdo) X comprimento (extensao); trdfe-
go (transito) X trdfico (comércio ilegal).

J4 as palavras homo6nimas 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).

DOMINIO DOS MECANISMOS DE COESAO TEXTUAL.
EMPREGO DE ELEMENTOS DE REFERENCIACAO,
SUBSTITUICAO E REPETICAO, DE CONECTORES E DE
OUTROS ELEMENTOS DE SEQUENCIAGCAO TEXTUAL

A coeréncia e a coesdo sdo essenciais na escrita e na interpre-
tacdo de textos. Ambos se referem a relagdo adequada entre os
componentes do texto, de modo que sdo independentes entre si.
Isso quer dizer que um texto pode estar coeso, porém incoerente,
e vice-versa.

Enquanto a coesdo tem foco nas questdes gramaticais, ou seja,
ligacdo entre palavras, frases e paragrafos, a coeréncia diz respeito
ao conteudo, isto é, uma sequéncia légica entre as ideias.

Coesao

A coesdo textual ocorre, normalmente, por meio do uso de co-
nectivos (preposi¢Ges, conjungdes, advérbios). Ela pode ser obtida
a partir da anafora (retoma um componente) e da catafora (anteci-
pa um componente).




LINGUA PORTUGUESA

Confira, entdo, as principais regras que garantem a coesdo textual:

advérbios) — cataférica
Comparativa (uso de comparagdes por semelhangas)

REGRA CARACTERISTICAS EXEMPLOS
P I i i o e i
aﬁ;g?icéuso de pronomes pessoais ou possessivos) Jodo e Maria sdo criangas. Eles sdo irmaos.
REFERENCIA Demonstrativa (uso de pronomes demonstrativos e Fiz todas as tarefas, exceto esta: colonizagdo

africana.
Mais um ano igual aos outros...

SUBSTITUICAO

Substituicdo de um termo por outro, para evitar
repeti¢cdo

Maria esta triste. A menina esta cansada de ficar
em casa.

ELIPSE

Omissdao de um termo

No quarto, apenas quatro ou cinco convidados.
(omissdo do verbo “haver”)

CONJUNGCAO

Conexdo entre duas oragoes, estabelecendo relagdo
entre elas

Eu queria ir ao cinema, mas estamos de
quarentena.

COESAO LEXICAL

Utilizagdo de sinbnimos, hiperénimos, nomes genéricos
ou palavras que possuem sentido aproximado e

pertencente a um mesmo grupo lexical.

A minha casa é clara. Os quartos, a sala e a
cozinha tém janelas grandes.

Coeréncia

Nesse caso, é importante conferir se a mensagem e a conexdo de ideias fazem sentido, e seguem uma linha clara de raciocinio.
Existem alguns conceitos bdsicos que ajudam a garantir a coeréncia. Veja quais sdo os principais principios para um texto coerente:
¢ Principio da ndo contradi¢ao: ndo deve haver ideias contraditdrias em diferentes partes do texto.

e Principio da ndo tautologia: a ideia ndo deve estar redundante, ainda que seja expressa com palavras diferentes.

e Principio da relevancia: as ideias devem se relacionar entre si, ndo sendo fragmentadas nem sem propdsito para a argumentacao.
¢ Principio da continuidade tematica: é preciso que o assunto tenha um seguimento em relagdo ao assunto tratado.

 Principio da progressao semantica: inserir informagdes novas, que sejam ordenadas de maneira adequada em relagdo a progressao

de ideias.

Para atender a todos os principios, alguns fatores sdo recomendaveis para garantir a coeréncia textual, como amplo conhecimento
de mundo, isto é, a bagagem de informagdes que adquirimos ao longo da vida; inferéncias acerca do conhecimento de mundo do leitor; e
informatividade, ou seja, conhecimentos ricos, interessantes e pouco previsiveis.

DAS CLASSES DE PALAVRAS

EMPREGO DE TEMPOS E MODOS VERBAIS. DOMINIO DA ESTRUTURA MORFOSSINTATICA DO PERIODO. EMPREGO

Para entender sobre a estrutura das fungdes 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, conjuncao, in-
terjeicdo, 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 L. , A . . .
Sofre variagdo em numero, género e grau Brincadeira de crianga...
Povo brasileiro...
Indica circunstancia em que ocorre o fato verbal A ajuda chegou tarde.
ADVERBIO ¢ rans q A mulher trabalha muito.
Ndo sofre variagdo L
Ele dirigia mal.
Determina os substantivos (de modo definido ou indefinido) | A galinha botou um ovo.
ARTIGO . A , . . . AL
Varia em género e numero Uma menina deixou a mochila no 6nibus.
~ Liga ideias e sentengas (conhecida também como conectivos) | Ndo gosto de refrigerante nem de pizza.
CONJUNGCAO - L. . .
N&o sofre variagdo Eu vou para a praia ou para a cachoeira?
~ - N - - |
INTERJEICAO Ex~pr|me reaggesNemotwas e sentimentos Ah! ng calor...
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 nimero Trés é a metade de seis.

(o)




NOCOES DE INFORMATICA

CONCEITOS BASICOS E MODOS DE UTILIZAGAO
DE TECNOLOGIAS, FERRAMENTAS, APLICATIVOS
E PROCEDIMENTOS DE INFORMATICA: TIPOS DE
COMPUTADORES, CONCEITOS DE HARDWARE E DE
SOFTWARE,INSTALAGAO DE PERIFERICOS

Hardware

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

Software

Software, na verdade, sdo os programas usados para fazer ta-
refas e para fazer o hardware funcionar. As instrugdes 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 execugdo do usuario. Exemplos
de software do sistema incluem sistemas operacionais como Win-
dows, Linux, Unix , Solaris etc.

e Software de aplicagao

O software de aplicagdo é aquele utilizado pelos usuarios para
execucgdo de tarefas especificas. Exemplos de software de aplicati-
vos incluem Microsoft Word, Excel, PowerPoint, Access, etc.

Para ndo esquecer:

HARDWARE E a parte fisica do computador
SOFTWARE §ao 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 funcionali-
dades. 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, qualida-
de de som, alto falantes, etc.

Tipos:
PERIFERICOS .
DE ENTRADA Utilizados para a entrada de dados;
PERIFERICOS Utilizados para saida/visualizagdo de da-
DE SAIDA dos

e Periféricos de entrada mais comuns.

— O teclado é o dispositivo de entrada mais popular e € um item
essencial. Hoje em dia temos varios 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 informagdes ao usuario;

— Impressoras, que permite a impressao de dados para mate-
rial 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 funcio-
namento do computador. E a plataforma de execu¢do do usuario.
Exemplos de software do sistema incluem sistemas operacionais
como Windows, Linux, Unix , Solaris etc.

e Aplicativos e Ferramentas

Sao softwares utilizados pelos usudrios para execugao de tare-
fas especificas. Exemplos: Microsoft Word, Excel, PowerPoint, Ac-
cess, além de ferramentas construidas para fins especificos.




NOGOES DE INFORMATICA

EDICAO DE TEXTOS, PLANILHAS E APRESENTAGOES
(AMBIENTE MICROSOFT OFFICE, VERSOES 2010, 2013 E
365)

Microsoft Office

. Microsoft Office
@ Microsoft Access 2010
¥| Microsoft Excel 2010
m Microsoft InfoPath Designer 2010
m Microseft InfePath Filler 2010
@ Microsoft OneMote 2010
|0 Microsoft Outlook 2010
|E| Microsoft PowerPoint 2010
| B Microsoft Publisher 2010
|£| Microsoft SharePoint Workspace 201
(W] Microsoft Word 2010
. Ferramentas do Microseft Office 201

O Microsoft Office é 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 Apresentagbes —
PowerPoint. A seguir verificamos sua utilizagdo mais comum:

Word

O Word é um editor de textos amplamente utilizado. Com ele
podemos redigir cartas, comunicagdes, livros, apostilas, etc. Vamos
entdo apresentar suas principais funcionalidades.

e Area de trabalho do Word
Nesta drea podemos digitar nosso texto e formata-lo de acordo
com a necessidade.
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Ealar & Emaar

A partir deste botdo retornamos para a area de trabalho do
Word, onde podemos digitar nossos textos e aplicar as formatagGes
desejadas.

e Alinhamentos

Ao digitar um texto, frequentemente temos que alinha-lo para
atender as necessidades. Na tabela a seguir, verificamos os alinha-
mentos automaticos disponiveis na plataforma do Word.

GUIA PAGINA TECLA DE
INICIAL ALINHAMENTO ATALHO
Justificar (arruma a direito
= e a esquerda de acordo Ctrl +)J
com a margem

= Alinhamento a direita Ctrl+G

= Centralizar o texto Ctrl +E

= Alinhamento a esquerda Ctrl +Q

e Formatagao de letras (Tipos e Tamanho)

Presente em Fonte, na area de ferramentas no topo da drea de
trabalho, é neste menu que podemos formatar os aspectos bdsicos
de nosso texto. Bem como: tipo de fonte, tamanho (ou pontuagao),
se serd maiuscula ou minudscula e outros itens nos recursos auto-
maticos.

Times New R |12 A A Aa- | A

GUIA PAGINA INICIAL FUNGAO
Times Mew R - Tipo de letra
12 - Tamanho
A A Aumenta / diminui tamanho
Recursos automaticos de caixa-altas
Aa - .

e baixas
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. . COLUNA
Limpa a formatagdo

A area em destaque é a celula A2

e Marcadores

Muitas vezes queremos organizar um texto em tdpicos da se- 03 %
guinte forma:

A B (e D E

1 PRODUTO VALOR
2 100

¢ Iteml 3 LIVRO 2 200 <:| LINHA

o Jtem 2 -

o Jiem 2 6
7
8
9 1

Podemos entdo utilizar na pégina inicial os botdes para operar i

diferentes tipos de marcadores automaticos:

— Podemos também ter o intervalo A1..B3

- — A= 1
e - ;_ - - - A“
e Qutros Recursos interessantes: A
- - 1 PRODUTO
GUIA ICONE FUNCAO
¢ 2 JUVERO 1
- Mudar 3 luvro2
Forma
Pagina M - 8, A - - Mudar cor =
inicial de Fundo 5
- Mudar cor
do texto — Para inserirmos dados, basta posicionarmos o cursor na cé-
Inserir lula, selecionarmos e digitarmos. Assim se da a iniciacdo basica de
D uma planilha.
. Tabelas
Inserir Tabel | Inserir
lEs [z =S e Formatagdo células
- - Imagens
F Células @
ABC . . g 1| Alinhamento I Fonte I Borda I Preenchimento | Protecdo
J Verificacdo e )
o ~ , Categoria:
Revisdo : corre¢do ortogra- e PR
Ortografia fica Nimero 100
. Moeda
e Gramatica gonmﬁb" Células com formato 'Geral' ndo possuem formato de nimera espedifico.
3
Hora
Pnrcsniagem
Arquivo Salvar Contaco
Texto
Especial
Personalizado
Excel
O Excel é um editor que permite a criacdo de tabelas para cal-

culos automaticos, andlise de dados, graficos, totais automaticos,
dentre outras funcionalidades importantes, que fazem parte do dia
a dia do uso pessoal e empresarial.

Sdo exemplos de planilhas:

— Planilha de vendas;

— Planilha de custos.

oK. ] [ Cancelar ]
Desta forma ao inserirmos dados, os valores s3o calculados au-
tomaticamente. * Férmulas basicas
e Mas como é uma planilha de célculo? = - -
—Quando inseridos em alguma célula da planilha, os dados sao ADIGAO =SOMA(célulaX;célulaY)
calculados automaticamente mediante a aplicagdo de formulas es- SUBTRACAO =(célulaX-célulaY)
pecificas do aplicativo. » MULTIPLICACAO =(célulaX*célulaY)
— A unidade central do Excel nada mais é que o cruzamento — - -
entre a linha e a coluna. No exemplo coluna A, linha 2 ( A2) DIVISAO =(célulaX/célulaY)
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RACIOCINIO LOGICO E MATEMATICA

OPERACOES, PROPRIEDADES E APLICACOES (SOMA, SUBTRACAO, MULTIPLICACAO, DIVISAO, POTENCIACAO E RADI-
CIACAO).CONJUNTOS NUMERICOS (NUMEROS NATURAIS, INTEIROS, RACIONAIS E REAIS) E OPERACOES COM CON-
JUNTOS

Conjunto dos niimeros inteiros - z
O conjunto dos nimeros inteiros € a reunido do conjunto dos nimeros naturais N=1{0, 1, 2, 3, 4,..., n,...},(N C Z); o conjunto dos opos-

tos dos niUmeros naturais e o zero. Representamos pela letra Z.

N CZ (N estd contido em 2)

Subconjuntos:
simBOLO REPRESENTAGCAO DESCRIGAO
* Z* Conjunto dos numeros inteiros ndo nulos
+ Z, Conjunto dos nimeros inteiros nao negativos
*e+ Z*, Conjunto dos numeros inteiros positivos
- Z_ Conjunto dos nimeros inteiros nao positivos
*e- Z*_ Conjunto dos numeros inteiros negativos

Observamos nos numeros inteiros algumas caracteristicas:
e Mddulo: distancia ou afastamento desse niUmero até o zero, na reta numérica inteira. Representa-se o modulo por | |. O médulo de

qualquer numero inteiro, diferente de zero, é sempre positivo.
* Numeros Opostos: dois numeros sdo opostos quando sua soma é zero. Isto significa que eles estdo a mesma distancia da origem

(zero).

| [ ' | POSITIVOS
8 -7 6 5-4 3 2 -1 0 +1 +2 +3 44 +5 +6 +7 +8

NEGATIVOS Aadidades: = dunisudes

Somando-se temos: (+4) + (-4) = (-4) + (+4) =0

{:/71\]




Operagoes
e Soma ou Adigdao: Associamos aos numeros inteiros positivos
aideia de ganhar e aos numeros inteiros negativos a ideia de perder.

ATENCAO: O sinal (+) antes do nimero positivo pode ser dis-
pensado, mas o sinal (=) antes do numero negativo nunca pode
ser dispensado.

e Subtracdo: empregamos quando precisamos tirar uma quan-
tidade de outra quantidade; temos duas quantidades e queremos
saber quanto uma delas tem a mais que a outra; temos duas quan-
tidades e queremos saber quanto falta a uma delas para atingir a
outra. A subtragdo é a operagdo inversa da adi¢do. O sinal sempre
serd do maior nimero.

ATENCAO: todos parénteses, colchetes, chaves, nimeros, ...,
entre outros, precedidos de sinal negativo, tem o seu sinal inverti-
do, ou seja, é dado o seu oposto.

Exemplo:

(FUNDACAO CASA — AGENTE EDUCACIONAL — VUNESP) Para
zelar pelos jovens internados e orienta-los a respeito do uso ade-
quado dos materiais em geral e dos recursos utilizados em ativida-
des educativas, bem como da preservagdo predial, realizou-se uma
dindmica elencando “atitudes positivas” e “atitudes negativas”, no
entendimento dos elementos do grupo. Solicitou-se que cada um
classificasse suas atitudes como positiva ou negativa, atribuindo
(+4) pontos a cada atitude positiva e (-1) a cada atitude negativa.
Se um jovem classificou como positiva apenas 20 das 50 atitudes
anotadas, o total de pontos atribuidos foi

(A) 50.

(B) 45.

(C) 42.

(D) 36.

(E) 32.

Resolugao:

50-20=30 atitudes negativas
20.4=80

30.(-1)=-30

80-30=50

Resposta: A

o Multiplicagdo: é uma adicdo de nimeros/ fatores repetidos.
Na multiplicagdo o produto dos nimeros a e b, pode ser indicado
porax b, a.b ouainda ab sem nenhum sinal entre as letras.

e Divisdo: a divisdo exata de um nuimero inteiro por outro nu-
mero inteiro, diferente de zero, dividimos o mddulo do dividendo
pelo médulo do divisor.

ATENCAO:

1) No conjunto Z, a divisdo ndo é comutativa, néo é associativa
e ndo tem a propriedade da existéncia do elemento neutro.

2) Ndo existe divisdo por zero.

3) Zero dividido por qualquer numero inteiro, diferente de zero,
é zero, pois o produto de qualquer numero inteiro por zero é igual
a zero.

RACIOCINIO LOGICO E MATEMATICA

Na multiplicacdo e divisdo de niumeros inteiros é muito impor-
tante a REGRA DE SINAIS:

Sinais iguais (+) (+); (-) (-) = resultado sempre positivo.

Sinais diferentes (+) (-); (-) (+) = resultado sempre
negativo.

Exemplo:

(PREF.DE NITEROI) Um estudante empilhou seus livros, obten-
do uma Unica pilha 52cm de altura. Sabendo que 8 desses livros
possui uma espessura de 2cm, e que os livros restantes possuem
espessura de 3cm, o nimero de livros na pilha é:

(A) 10

(B) 15

(C) 18

(D) 20

(E) 22

Resolugao:

Sdo 8 livrosde 2 cm: 8.2 =16 cm

Como eu tenho 52 cm ao todo e os demais livros tem 3 cm,
temos:

52 -16 =36 cm de altura de livros de 3 cm

36:3=12livrosde 3 cm

O total de livros da pilha: 8 + 12 = 20 livros ao todo.

Resposta: D

e Potenciagdo: A poténcia g" do numero inteiro a, é definida
como um produto de n fatores iguais. O numero a é denominado a
base e o nUmero n é o expoente.a"=axaxaxax..xa,aé mult-
plicado por a n vezes. Tenha em mente que:

—Toda poténcia de base positiva é um nimero inteiro positivo.

—Toda poténcia de base negativa e expoente par é um nimero
inteiro positivo.

— Toda poténcia de base negativa e expoente impar é um nu-
mero inteiro negativo.

Propriedades da Potenciacdao

1) Produtos de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a base
e somam-se o0s expoentes. (—a)®. (—a)® = (—a)*** = (-a)°

2) Quocientes de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a
base e subtraem-se os expoentes. (-a)®: (-a)® = (-a)®~° = (-a)?

3) Poténcia de Poténcia: Conserva-se a base e multiplicam-se
os expoentes. [(-a)®]? = (-a)*-2 = (-a)*°

4) Poténcia de expoente 1: E sempre igual & base. (-a)' = -a e
(+a)' = +a

5) Poténcia de expoente zero e base diferente de zero: E igual
al.(+a)’=1le(-h)°=1
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Conjunto dos nimeros racionais - Q m

Um ndmero racional é o que pode ser escrito na forma ,, , onde m e n sdo nimeros inteiros, sendo que n deve ser diferente de zero
Frequentemente usamos m/n para significar a divisdo de m por n.

N CZ C Q (N esta contido em Z que esta contido em Q)

Subconjuntos:
SIMBOLO | REPRESENTACAO DESCRICAO
* Q* Conjunto dos numeros racionais nao nulos
+ Q, Conjunto dos numeros racionais nao negativos
*e+ Q*, Conjunto dos nimeros racionais positivos
- Q_ Conjunto dos numeros racionais nao positivos
*e- Q*_ Conjunto dos nlimeros racionais negativos

Representag¢do decimal

Podemos representar um nimero racional, escrito na forma de fracdo, em nimero decimal. Para isso temos duas maneiras possiveis:
12) O numeral decimal obtido possui, apds a virgula, um nimero finito de algarismos. Decimais Exatos:

2
= =04
5

22) O numeral decimal obtido possui, apds a virgula, infinitos algarismos (nem todos nulos), repetindo-se periodicamente Decimais
Periddicos ou Dizimas Periddicas:

1
— =0,333...
3

Representagdo Fracionaria
E a operagdo inversa da anterior. Aqui temos duas maneiras possiveis:

1) Transformando o nimero decimal em uma fragdo numerador é o nimero decimal sem a virgula e o denominador é composto pelo

numeral 1, seguido de tantos zeros quantas forem as casas decimais do nimero decimal dado. Ex.:
0,035 =35/1000

2) Através da fragdo geratriz. Ai temos o caso das dizimas periddicas que podem ser simples ou compostas.
—Simples: o seu periodo é composto por um mesmo nimero ou conjunto de nimeros que se repeti infinitamente. Exemplos:

. D'Iddilm . 0313131, .

Periodo: 4 (1 alyarismo) Periodo 31 @ algarismos) Peﬁfjﬁ?;?g_?a_ & agiomos
1 31

A= 0313131 == 73
I 859 0278278278, = Y

Procedimento: para transformarmos uma dizima periddica simples em fragdo basta utilizarmos o digito 9 no denominador para cada
quantos digitos tiver o periodo da dizima.

‘73‘




LEGISLACAO E ETICA NA
ADMINISTRACAO PUBLICA

ETICA E FUNGCAO PUBLICA. ETICA NO SETOR PUBLICO

Fungdo publica é a competéncia, atribuicdo ou encargo para o
exercicio de determinada fungao. Ressalta-se que essa fungdo ndo
é livre, devendo, portanto, estar o seu exercicio sujeito ao interesse
publico, da coletividade ou da Administragdo. Segundo Maria Sylvia
Z. Di Pietro, fungdo “é o conjunto de atribui¢cdes as quais ndo corres-
ponde um cargo ou emprego”.

No exercicio das mais diversas fungdes publicas, os servidores,
além das normatizagdes vigentes nos 6rgao e entidades publicas
que regulamentam e determinam a forma de agir dos agentes pu-
blicos, devem respeitar os valores éticos e morais que a sociedade
impde para o convivio em grupo. A ndo observacdo desses valores
acarreta uma série de erros e problemas no atendimento ao publi-
co e aos usuarios do servico, o que contribui de forma significativa
para uma imagem negativa do 6rgdo e do servico.

Um dos fundamentos que precisa ser compreendido é o de que
o padrdo ético dos servidores publicos no exercicio de sua fungdo
publica advém de sua natureza, ou seja, do carater publico e de sua
relagdo com o publico.

O servidor deve estar atento a esse padrao ndao apenas no exer-
cicio de suas fungdes, mas 24 horas por dia durante toda a sua vida.
O carater publico do seu servigo deve se incorporar a sua vida priva-
da, a fim de que os valores morais e a boa-fé, amparados constitu-
cionalmente como principios basicos e essenciais a uma vida equili-
brada, se insiram e seja uma constante em seu relacionamento com
os colegas e com os usudrios do servigo.

0 Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do Po-
der Executivo Federal estabelece no primeiro capitulo valores que
vdo muito além da legalidade.

Il — O servidor publico ndo podera jamais desprezar o elemento
ético de sua conduta. Assim, ndo tera que decidir somente entre o
legal e o ilegal, o justo e o injusto, o conveniente e o inconveniente,
o oportuno e o inoportuno, mas principalmente entre o honesto e
o desonesto, consoante as regras contidas no art. 37, caput, e§ 4°,
da Constituicdo Federal.

Cumprir as leis e ser ético em sua fungdo publica. Se ele cum-
prir a lei e for antiético, serd considerada uma conduta ilegal, ou
seja, para ser irrepreensivel tem que ir além da legalidade.

Os principios constitucionais devem ser observados para que
a func¢do publica se integre de forma indissocidvel ao direito. Esses
principios sdo:

— Legalidade — todo ato administrativo deve seguir fielmente os
meandros da lei.

— Impessoalidade — aqui é aplicado como sinénimo de igualda-
de: todos devem ser tratados de forma igualitaria e respeitando o
que a lei preve.

— Moralidade — respeito ao padrdo moral para ndo comprome-
ter os bons costumes da sociedade.

— Publicidade — refere-se a transparéncia de todo ato publico,
salvo os casos previstos em lei.

119

— Eficiéncia — ser o mais eficiente possivel na utilizagdo dos
meios que sdo postos a sua disposi¢do para a execugdo do seu tra-
balho.

A GESTAO PUBLICA NA BUSCA DE UMA ATIVIDADE ADMINIS-
TRATIVA ETICA

Com a vigéncia da Carta Constitucional de 1988, a Administra-
¢do Publica em nosso pais passou a buscar uma gestdo mais eficaz e
moralmente comprometida com o bem comum, ou seja, uma ges-
tdo ajustada aos principios constitucionais insculpidos no artigo 37
da Carta Magna.

Para isso a Administragdo Publica vem implementando politi-
cas publicas com enfoque em uma gestdo mais austera, com revisdo
de métodos e estruturas burocraticas de governabilidade.

Aliado a isto, temos presenciado uma nova gestdo preocupada
com a prepara¢do dos agentes publicos para uma prestagao de ser-
vigos eficientes que atendam ao interesse publico, o que engloba
uma postura governamental com tomada de decisdes politicas res-
ponsaveis e praticas profissionais responsaveis por parte de todo o
funcionalismo publico.

Neste sentido, Cristina Seijo Sudrez e Noel Afiez Telleria, em ar-
tigo publicado pela URBE, descrevem os principios da ética publica,
que, conforme afirmam, devem ser positivos e capazes de atrair ao
servigo publico, pessoas capazes de desempenhar uma gestdo vol-
tada ao coletivo. Sdo os seguintes os principios apresentados pelas
autoras:

— Os processos seletivos para o ingresso na fungao publica de-
vem estar ancorados no principio do mérito e da capacidade, e ndo
sé 0 ingresso como carreira no ambito da fungdo publica;

— A formagdo continuada que se deve proporcionar aos funcio-
narios publicos deve ser dirigida, entre outras coisas, para transmi-
tir aideia de que o trabalho a servigo do setor publico deve realizar-
-se com perfei¢do, sobretudo porque se trata de trabalho realizado
em beneficios de “outros”;

— A chamada gestdo de pessoal e as relagdes humanas na Ad-
ministragdo Publica devem estar presididas pelo bom propésito e
uma educagdo esmerada. O clima e o ambiente laboral devem ser
positivos e os funcionarios devem se esforgar para viver no cotidia-
no esse espirito de servico para a coletividade que justifica a prépria
existéncia da Administragdo Publica;

— A atitude de servigo e interesse visando ao coletivo deve ser
o elemento mais importante da cultura administrativa. A mentali-
dade e o talento se encontram na raiz de todas as consideragdes
sobre a ética publica e explicam por si mesmos, a importancia do
trabalho administrativo;

— Constitui um importante valor deontoldgico potencializar o
orgulho sdo que provoca a identificagdo do funcionario com os fins
do organismo publico no qual trabalha. Trata-se da lealdade ins-
titucional, a qual constitui um elemento capital e uma obrigacdo
central para uma gestdo publica que aspira a manutencdo de com-
portamentos éticos;




— A formagdo em ética deve ser um ingrediente imprescindi-
vel nos planos de formagdo dos funciondrios publicos. Ademais se
devem buscar féormulas educativas que tornem possivel que esta
disciplina se incorpore nos programas docentes prévios ao acesso a
fungdo publica. Embora, deva estar presente na formagao continua
do funcionario. No ensino da ética publica deve-se ter presente que
os conhecimentos tedricos de nada servem se ndo se interiorizam
na praxis do servidor publico;

— O comportamento ético deve levar o funcionario publico a
busca das formulas mais eficientes e econdmicas para levar a cabo
sua tarefa;

— A atuagdo publica deve estar guiada pelos principios da igual-
dade e ndo discriminagdo. Ademais a atua¢do de acordo com o in-
teresse publico deve ser o “normal” sem que seja moral receber
retribuicdes diferentes da oficial que se recebe no organismo em
que se trabalha;

— O funcionario deve atuar sempre como servidor publico e
ndo deve transmitir informagao privilegiada ou confidencial. O fun-
cionario como qualquer outro profissional, deve guardar o sigilo de
oficio;

— O interesse coletivo no Estado social e democratico de Direito
existe para ofertar aos cidadaos um conjunto de condigGes que tor-
ne possivel seu aperfeicoamento integral e Ihes permita um exer-
cicio efetivo de todos os seus direitos fundamentais. Para tanto, os
funcionarios devem ser conscientes de sua fungdo promocional dos
poderes publicos e atuar em consequéncia disto. (tradugdo livre).”

Por outro lado, a nova gestdao publica procura colocar a dis-
posicdo do cidaddo instrumentos eficientes para possibilitar uma
fiscalizagdo dos servigos prestados e das decisdes tomadas pelos
governantes. As ouvidorias instituidas nos Orgdos da Administracdo
Publica direta e indireta, bem como junto aos Tribunais de Contas
e os sistemas de transparéncia publica que visam a prestar infor-
magcOes aos cidaddos sobre a gestao publica sdo exemplos desses
instrumentos fiscalizatdrios.

Tais instrumentos tém possibilitado aos Orgdos Publicos res-
ponsaveis pela fiscalizacdo e tutela da ética na Administracdo
apresentar resultados positivos no desempenho de suas fungdes,
cobrando atitudes coadunadas com a moralidade publica por parte
dos agentes publicos. Ressaltando-se que, no sistema de controle
atual, a sociedade tem acesso as informagdes acerca da ma gestdo
por parte de alguns agentes publicos improbos.

Entretanto, para que o sistema funcione de forma eficaz é ne-
cessario despertar no cidaddo uma consciéncia politica alavancada
pelo conhecimento de seus direitos e a busca da ampla democracia.

Tal objetivo somente serd possivel através de uma profunda
mudanga na educagdo, onde os principios de democracia e as no-
¢Oes de ética e de cidadania sejam despertados desde a infancia,
antes mesmo de o cidaddo estar apto a assumir qualquer fungdo
publica ou atingir a plenitude de seus direitos politicos.

Pode-se dizer que a atual Administragdo Publica esta desper-
tando para essa realidade, uma vez que tem investido fortemente
na preparagao e aperfeicoamento de seus agentes publicos para
qgue os mesmos atuem dentro de principios éticos e condizentes
com o interesse social.

Além, dos investimentos em aprimoramento dos agentes pu-
blicos, a Administracdo Publica passou a instituir codigos de ética
para balizar a atuagdo de seus agentes. Dessa forma, a cobranga de
um comportamento condizente com a moralidade administrativa é
mais eficaz e facilitada.
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Outra forma eficiente de moralizar a atividade administrativa
tem sido a aplicagdo da Lei de Improbidade Administrativa (Lei n2
8.429/92) e da Lei de Responsabilidade Fiscal (Lei Complementar n2
101/00) pelo Poder Judiciario, onde o agente publico que desvia sua
atividade dos principios constitucionais a que estd obrigado respon-
de pelos seus atos, possibilitando a sociedade resgatar uma gestdo
sem vicios e voltada ao seu objetivo maior que é o interesse social.

Assim sendo, pode-se dizer que a atual Administra¢do Publica
esta caminhando no rumo de quebrar velhos paradigmas consubs-
tanciados em uma burocracia viciosa eivada de corrupgao e desvio
de finalidade. Atualmente se estd avangando para uma gestdo pu-
blica comprometida com a ética e a eficiéncia.

Para isso, deve-se levar em conta os ensinamentos de Andrés
Sanz Mulas que em artigo publicado pela Escuela de Relaciones
Laborales da Espanha, descreve algumas tarefas importantes que
devem ser desenvolvidas para se possa atingir ética nas Adminis-
tragoes.

“Para desenhar uma ética das Administragdes seria necessario
realizar as seguintes tarefas, entre outras:

— Definir claramente qual é o fim especifico pelo qual se cobra
a legitimidade social;

— Determinar os meios adequados para alcangar esse fim e
quais valores é preciso incorporar para alcanga-lo;

— Descobrir que hdbitos a organizagdo deve adquirir em seu
conjunto e os membros que a compdem para incorporar esses va-
lores e gerar, assim, um carater que permita tomar decisGes acerta-
damente em relagdo a meta eleita;

—Ter em conta os valores da moral civica da sociedade em que
se estd imerso;

— Conhecer quais sdo os direitos que a sociedade reconhece as
pessoas.” (tradugdo livre).

Dimensdes da qualidade nos deveres dos servidores publicos

Os direitos e deveres dos servidores publicos estdao descritos na
Lei 8.112, de 11 de dezembro de 1990.

Entre os deveres (art. 116), ha dois que se encaixamno paradig-
ma do atendimentoe do relacionamento que tem como foco prin-
cipal o usuario.

Sdo eles:

- “atender com presteza ao publico em geral, prestando as in-
formagdes requeridas” e

- “tratar com urbanidade as pessoas”.

Presteza e urbanidade nem sempre sdo faceis de avaliar, uma
vez que ndo tém o mesmo sentido para todas as pessoas, como
demonstram as situagdes descritas a seguir.

e Servigos realizados em dois dias Uteis, por exemplo, podem
ndo corresponder as reais necessidades dos usuarios quanto ao
prazo.

e Um atendimento cortés ndo significa oferecer ao usuario
aquilo que ndo se pode cumprir. Para minimizar as diferentes inter-
pretagdes para esses procedimentos, uma das opg¢des é a utilizagao
do bom senso:

e Quanto a presteza, o estabelecimento de prazos para a en-
trega dos servigos tanto para os usuarios internos quanto para os
externos pode ajudar a resolver algumas questdes.

e Quanto a urbanidade, é conveniente que a organizagao inclua
tal valor entre aqueles que devem ser potencializados nos setores
em que os profissionais que ali atuam ainda ndo se conscientizaram
sobre a importancia desse dever.

N3do é a toa que as organizacGes estdo exigindo habilidades
intelectuais e comportamentais dos seus profissionais, além de
apurada determinagdo estratégica. Entre outros requisitos, essas
habilidades incluem:




- atualizacdo constante;

- solugdes inovadoras em resposta a velocidade das mudangas;

- decisdes criativas, diferenciadas e rapidas;

- flexibilidade para mudar habitos de trabalho;

- lideranga e aptidao para manter relagdes pessoais e profis-
sionais;

- habilidade para lidar com os usudrios internos e externos.

Encerramos esse tdpico com o trecho de um texto de Andrés
Sanz Mulas:

“Para desenhar uma ética das Administragdes seria necessario
realizar as seguintes tarefas, entre outras:

- Definir claramente qual é o fim especifico pelo qual se cobra
a legitimidade social;

- Determinar os meios adequados para alcangar esse fim e
quais valores é preciso incorporar para alcanga-lo;

- Descobrir que habitos a organizagdao deve adquirir em seu
conjunto e os membros que a compdem para incorporar esses va-
lores e gerar, assim, um carater que permita tomar decisGes acerta-
damente em relagdo a meta eleita;

- Ter em conta os valores da moral civica da sociedade em que
se estad imerso;

- Conhecer quais sao os direitos que a sociedade reconhece as
pessoas.”

Quando falamos sobre ética publica, logo pensamos em cor-
rupgao, extorsao, ineficiéncia, etc, mas na realidade o que devemos
ter como ponto de referéncia em relagao ao servigo publico, ou na
vida publica em geral, é que seja fixado um padrdo a partir do qual
possamos, em seguida julgar a atuagdo dos servidores publicos ou
daqueles que estiverem envolvidos na vida publica, entretanto ndo
basta que haja padrdo, tdo somente, é necessario que esse padrdo
seja ético, acima de tudo .

O fundamento que precisa ser compreendido é que os padrdes
éticos dos servidores publicos advém de sua propria natureza, ou
seja, de carater publico, e sua relagdo com o publico. A questdo da
ética publica estd diretamente relacionada aos principios funda-
mentais, sendo estes comparados ao que chamamos no Direito, de
“Norma Fundamental”, uma norma hipotética com premissas ide-
oldgicas e que deve reger tudo mais o que estiver relacionado ao
comportamento do ser humano em seu meio social, alids, podemos
invocar a Constituicdo Federal. Esta ampara os valores morais da
boa conduta, a boa fé acima de tudo, como principios basicos e es-
senciais a uma vida equilibrada do cidaddo na sociedade, lembran-
do inclusive o tdo citado, pelos gregos antigos, “bem viver”.

Outro ponto bastante controverso é a questdao da impessoali-
dade. Ao contrdrio do que muitos pensam, o funcionalismo publico
e seus servidores devem primar pela questdo da “impessoalidade”,
deixando claro que o termo é sinénimo de “igualdade”, esta sim é a
questdo chave e que eleva o servigo publico a niveis tdo ineficazes,
nao se preza pela igualdade. No ordenamento juridico estd claro e
expresso, “todos sao iguais perante a lei”.

E também a ideia de impessoalidade, supde uma distingdo
entre aquilo que é publico e aquilo que é privada (no sentido do
interesse pessoal), que gera portanto o grande conflito entre os in-
teresses privados acima dos interesses publicos. Podemos verificar
abertamente nos meios de comunicagao, seja pelo radio, televisdo,
jornais e revistas, que este é um dos principais problemas que cer-
cam o setor publico, afetando assim, a ética que deveria estar acima
de seus interesses.
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Ndo podemos falar de ética, impessoalidade (sindbnimo de
igualdade), sem falar de moralidade. Esta também é um dos prin-
cipais valores que define a conduta ética, ndo sé dos servidores
publicos, mas de qualquer individuo. Invocando novamente o or-
denamento juridico podemos identificar que a falta de respeito ao
padrdao moral, implica, portanto, numa violagdo dos direitos do ci-
dad3do, comprometendo inclusive, a existéncia dos valores dos bons
costumes em uma sociedade.

A falta de ética na Administragdo Publica encontra terreno fértil
para se reproduzir, pois o comportamento de autoridades publicas
estd longe de se basearem em principios éticos e isto ocorre devido
a falta de preparo dos funcionarios, cultura equivocada e especial-
mente, por falta de mecanismos de controle e responsabilizagdo
adequada dos atos antiéticos.

A sociedade por sua vez, tem sua parcela de responsabilidade
nesta situagdo, pois ndo se mobilizam para exercer os seus direitos
e impedir estes casos vergonhosos de abuso de poder por parte do
Pode Publico.

Um dos motivos para esta falta de mobilizagdo social se da, de-
vido & falta de uma cultura cidad3d, ou seja, a sociedade ndo exerce
sua cidadania. A cidadania Segundo Milton Santos “é como uma lei”,
isto é, ela existe, mas precisa ser descoberta, aprendida, utilizada e
reclamada e so evolui através de processos de luta. Essa evolugdo
surge quando o cidaddo adquire esse status, ou seja, quando passa
a ter direitos sociais. A luta por esses direitos garante um padrdo de
vida mais decente. O Estado, por sua vez, tenta refrear os impulsos
sociais e desrespeitar os individuos, nessas situagdes a cidadania
deve se valer contra ele, e imperar através de cada pessoa. Porém
Milton Santos questiona se “ha cidaddo neste pais”? Pois para ele
desde o nascimento as pessoas herdam de seus pais e ao longo da
vida e também da sociedade, conceitos morais que vdo sendo con-
testados posteriormente com a formacdo de ideias de cada um, po-
rém a maioria das pessoas ndo sabe se sdo ou nao cidadaos.

A educacgdo seria 0 mais forte instrumento na formacgao de ci-
daddo consciente para a construgdo de um futuro melhor.

No ambito Administrativo, funcionarios mal capacitados e
sem principios éticos que convivem todos os dias com mandos e
desmandos, atos desonestos, corrupcdo e falta de ética tendem a
assimilar por este rol “cultural” de aproveitamento em beneficio
préprio.

LEI N2 8.429/1992 E SUAS ALTERAGOES

LEI N2 8.429, DE 2 DE JUNHO DE 1992

Dispoe sobre as sang¢Oes aplicaveis em virtude da pratica de
atos de improbidade administrativa, de que trata o § 42 do art. 37
da Constitui¢do Federal; e da outras providéncias. (Redagdo dada
pela Lei n? 14.230, de 2021)

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, Fago saber que o Congresso Na-
cional decreta e eu sanciono a seguinte lei:

CAPITULO I
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 12 O sistema de responsabilizagdo por atos de improbidade
administrativa tutelara a probidade na organizagdo do Estado e no
exercicio de suas fung¢des, como forma de assegurar a integridade
do patriménio publico e social, nos termos desta Lei. (Reda¢do dada
pela Lei n? 14.230, de 2021)




ATUALIDADES (DIGITAL)

TOPICOS ATUAIS E RELEVANTES DE DIVERSAS
AREAS, TAIS COMO SEGURANCA, TRANSPORTES,
POLITICA, ECONOMIA, SOCIEDADE, EDUCACAO,
SAUDE, CULTURA, TECNOLOGIA, ENERGIA, RELACOES
INTERNACIONAIS, DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL
E ECOLOGIA

A importancia do estudo de atualidades

Dentre todas as disciplinas com as quais concurseiros e estu-
dantes de todo o pais se preocupam, a de atualidades tem se tor-
nado cada vez mais relevante. Quando pensamos em matematica,
lingua portuguesa, biologia, entre outras disciplinas, inevitavelmen-
te as colocamos em um patamar mais elevado que outras que nos
parecem menos importantes, pois de algum modo nos é ensinado a
hierarquizar a relevancia de certos conhecimentos desde os tempos
de escola.

No, entanto, atualidades é o Unico tema que insere o individuo
no estudo do momento presente, seus acontecimentos, eventos
e transformagdes. O conhecimento do mundo em que se vive de
modo algum deve ser visto como irrelevante no estudo para concur-
sos, pois permite que o individuo va além do conhecimento técnico
e explore novas perspectivas quanto a conhecimento de mundo.

Em sua grande maioria, as questdes de atualidades em con-
cursos sdo sobre fatos e acontecimentos de interesse publico, mas
podem também apresentar conhecimentos especificos do meio po-
litico, social ou econdmico, sejam eles sobre musica, arte, politica,
economia, figuras publicas, leis etc. Seja qual for a area, as questdes
de atualidades auxiliam as bancas a peneirarem os candidatos e se-
lecionarem os melhores preparados ndo apenas de modo técnico.

Sendo assim, estudar atualidades é o ato de se manter cons-
tantemente informado. Os temas de atualidades em concursos sdo
sempre relevantes. E certo que nem todas as noticias que vocé vé
na televisdo ou ouve no radio aparecem nas questdes, manter-se
informado, porém, sobre as principais noticias de relevancia nacio-
nal e internacional em pauta é o caminho, pois sdo debates de ex-
trema recorréncia na midia.

O grande desafio, nos tempos atuais, é separar o joio do trigo.
Com o grande fluxo de informagdes que recebemos diariamente, é
preciso filtrar com sabedoria o que de fato se esta consumindo. Por
diversas vezes, os meios de comunicagdo (TV, internet, radio etc.)
adaptam o formato jornalistico ou informacional para transmitirem
outros tipos de informagdo, como fofocas, vidas de celebridades,
futebol, acontecimentos de novelas, que ndo devem de modo al-
gum serem inseridos como parte do estudo de atualidades. Os in-
teresses pessoais em assuntos deste cunho ndo sdo condenaveis de
modo algum, mas sao triviais quanto ao estudo.

Ainda assim, mesmo que tentemos nos manter atualizados
através de revistas e telejornais, o fluxo interminavel e ininterrupto
de informagGes veiculados impede que saibamos de fato como es-
tudar. Apostilas e livros de concursos impressos também se tornam
rapidamente desatualizados e obsoletos, pois atualidades é uma
disciplina que se renova a cada instante.
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O mundo da informacdo esta cada vez mais virtual e tecnolé-
gico, as sociedades se informam pela internet e as compartilham
em velocidades incalculdveis. Pensando nisso, a editora prepara
mensalmente o material de atualidades de mais diversos campos
do conhecimento (tecnologia, Brasil, politica, ética, meio ambiente,
jurisdigdo etc.) em nosso site.

L4, o concurseiro encontrara um material completo com ilus-
tracOes e imagens, noticias de fontes verificadas e confidveis, exer-
cicios para retenc¢do do conteudo aprendido, tudo preparado com
muito carinho para seu melhor aproveitamento. Com o material
disponibilizado online, vocé poderd conferir e checar os fatos e
fontes de imediato através dos veiculos de comunicagdo virtuais,
tornando a ponte entre o estudo desta disciplina tdo fluida e a vera-
cidade das informagGes um caminho certeiro.

Acesse: https://www.apostilasopcao.com.br/retificacoes

Bons estudos!

ANOTACOES




NOCOES DE DIREITO
ADMINISTRATIVO

ESTADO, GOVERNO E ADMINISTRAGAO PUBLICA:
CONCEITOS; ELEMENTOS; PODERES; ORGANIZAGAO;
NATUREZA; FINS; E PRINCIPIOS

CONCEITOS

Estado

O Estado soberano, traz como regra, um governo, indispensa-
vel por ser o elemento condutor politica do Estado, o povo que ird
representar o componente humano e o territério que é o espago
fisico que ele ocupa.

Sdo Caracteristicas do Estado:

- Soberania:.No ambito interno refere-se a capacidade de auto-
determinagdo e, no ambito externo, é o privilégio de receber trata-
mento igualitdrio perante os outros paises.

- Sociedade: é o conjunto de pessoas que compartilham pro-
poésitos, preocupacgdes e costumes, e que interagem entre si consti-
tuindo uma comunidade.

- Territorio é a base espacial do poder jurisdicional do Estado
onde este exerce o poder coercitivo estatal sobre os individuos hu-
manos, sendo materialmente composto pela terra firme, incluindo
o subsolo e as 4guas internas (rios, lagos e mares internos), pelo
mar territorial, pela plataforma continental e pelo espago aéreo.

- Povo é a populagdo do Estado, considerada pelo aspecto pu-
ramente juridico. E o conjunto de individuos sujeitos as mesmas
leis. Sdo os cidaddos de um mesmo Estado, detentores de direitos
e deveres.

- Nagdo é um grupo de individuos que se sentem unidos pela
origem comum, pelos interesses comuns, e principalmente, por
ideais e principios comuns.

Governo

A palavra governo tem dois sentidos, coletivo e singular.

- Coletivo: conjunto de 6rgdos que orientam a vida politica do
Estado.

- Singular: como poder executivo, 6rgdo que exerce a fungdo
mais ativa na direcdo dos negdcios publicos. E um conjunto par-
ticular de pessoas que, em qualquer tempo, ocupam posi¢des de
autoridade dentro de um Estado, que tem o objetivo de estabelecer
as regras de uma sociedade politica e exercer autoridade.

Importante destacar o conceito de governo dado por Alexandre
Mazza: “.. é a cupula diretiva do Estado, responsdvel pela condugéo
dos altos interesses estatais e pelo poder politico, e cuja composigcdo
pode ser modificada mediante eleigbes.”

O governo ¢ a instancia maxima de administragdo executiva,
geralmente reconhecida como a lideranga de um Estado ou uma
nacdo. E formado por dirigentes executivos do Estado e ministros.

Os conceitos de Estado e Governo ndo podem ser confundidos,
ja que o Estado é um povo situado em determinado territério, com-
posto pelos elementos: povo, territério e governo.

O governo, por sua vez, é o elemento gestor do Estado. Pode-se
dizer que o governo é a cupula diretiva do Estado que se organiza
sob uma ordem juridica por ele posta, a qual consiste no complexo
de regras de direito baseadas e fundadas na Constituicao Federal.

Administragdo publica

E a forma como o Estado governa, ou seja, como executa as
suas atividades voltadas para o atendimento para o bem estar de
seu povo.

Pode ser conceituado em dois sentidos:

a) sentido formal, organico ou subjetivo: o conjunto de or-
gdos/entidades administrativas e agentes estatais, que estejam no
exercicio da fungdo administrativa, independentemente do poder a
que pertengam, tais como Poder Executivo, Judiciario ou Legislativo
ou a qualquer outro organismo estatal.

Em outras palavras, a expressao Administragdo Publica confun-
de-se com os sujeitos que integram a estrutura administrativa do
Estado, ou seja, com quem desempenha a fungdo administrativa.
Assim, num sentido subjetivo, Administra¢do Publica representa o
conjunto de drgdos, agentes e entidades que desempenham a fun-
¢do administrativa.

b) sentido material ou objetivo: conjunto das atividades ad-
ministrativas realizadas pelo Estado, que vai em dire¢do a defesa
concreta do interesse publico.

Em outras palavras, a Administragdo Publica confunde-se com
a proépria fungdo (atividade) administrativa desempenhada pelo Es-
tado. O conceito de Administragao Publica esta relacionado com o
objeto da Administragcdo. N3o se preocupa aqui com quem exerce
a Administragdo, mas sim com o que faz a Administracdo Publica.

A doutrina moderna considera quatro tarefas precipuas da Ad-
ministragdo Publica, que sdo:

1 - a prestagdo de servigos publicos,

2 - o exercicio do poder de policia,

3 - aregulagdo das atividades de interesse publico e

4 - o controle da atuag¢do do Estado.

Em linhas gerais, podemos entender a atividade administrativa
como sendo aquela voltada para o bem toda a coletividade, desen-
volvida pelo Estado com a finalidade de privilegiar e administrar a
coisa publica e as necessidades da coletividade.

Por sua vez, a fun¢do administrativa é considerada um munus
publico, que configura uma obriga¢do ou dever para o administra-
dor publico que ndo serd livre para atuar, ja que deve obediéncia ao
direito posto, para buscar o interesse coletivo.

Separagdo dos Poderes

O Estado brasileiro adotou a triparticdo de poderes, assim sdo
seus poderes o Legislativo, o Executivo e o Judiciario, conforme se
infere da leitura do art. 22 da Constitui¢do Federal: “Sdo Poderes da
Unidio, independentes e harménicos entre si, o Legislativo, o Execu-
tivo e o Judicidrio.”.




a) Poder Executivo: No exercicio de suas func¢des tipicas, pratica
atos de chefia do Estado, de Governo e atos de administragdo, ou
seja, administra e executa o ordenamento juridico vigente. E uma
administragao direita, pois ndo precisa ser provocada. Excepcional-
mente, no exercicio de fun¢do atipica, tem o poder de legislar, por
exemplo, via medida provisoria.

b) Poder legislativo: No exercicio de suas fungGes tipicas, é de
sua competéncia legislar de forma geral e abstrata, ou seja, legislar
para todos. Tem o poder de inovar o ordenamento juridico. Em fun-
¢do atipica, pode administrar internamente seus problemas.

¢) Poder judicidrio: No exercicio de suas fungdes tipicas, tem o
poder jurisdicional, ou seja, poder de julgar as lides, no caso concre-
to. Sua atuagdo depende de provocacdo, pois € inerte.

Como vimos, o governo é o érgdo responsavel por conduzir os
interesses de uma sociedade. Em outras palavras, é o poder diretivo
do Estado.

FONTES

A Administragdo Publica adota substancialmente as mesmas
fontes adotadas no ramo juridico do Direito Administrativo: Lei,
Doutrina, Jurisprudéncia e Costumes.

Além das fontes mencionadas, adotadas em comum com o
Direito Administrativo, a Administracdo Publica ainda utiliza-se das
seguintes fontes para o exercicio das atividades administrativas:

- Regulamentos S3o atos normativos posteriores aos decretos,
que visam especificar as disposi¢cdes de lei, assim como seus man-
damentos legais. As leis que ndo forem executdveis, dependem de
regulamentos, que ndo contrariem a lei origindria. Ja as leis auto-
-executaveis independem de regulamentos para produzir efeitos.

- Instrugbes normativas Possuem previsao expressa na Consti-
tuicdo Federal, em seu artigo 87, inciso Il. S3o atos administrativos
privativos dos Ministros de Estado. E a forma em que os superiores
expedem normas de carater geral, interno, prescrevendo o meio de
atuagdo de seus subordinados com relagdo a determinado servigo,
assemelhando-se as circulares e as ordens de servigo.

- Regimentos S&o atos administrativos internos que emanam
do poder hierarquico do Executivo ou da capacidade de auto-orga-
nizagdo interna das corporagdes legislativas e judiciarias. Desta ma-
neira, se destinam a disciplina dos sujeitos do érgdo que o expediu.

- Estatutos E o conjunto de normas juridicas, através de acordo
entre os socios e os fundadores, regulamentando o funcionamento
de uma pessoa juridica. Inclui os orgdos de classe, em especial os
colegiados.

PRINCIPIOS

Os principios juridicos orientam a interpretacao e a aplicagao
de outras normas. Sdo as diretrizes do ordenamento juridico, guias
de interpretacdo, as quais a administragdo publica fica subordinada.
Possuem um alto grau de generalidade e abstragdo, bem como um
profundo conteldo axioldgico e valorativo.

Os principios da Administragdo Publica sdo regras que surgem
como parametros e diretrizes norteadoras para a interpretagdo das
demais normas juridicas.

Com funcdo principal de garantir oferecer coeréncia e harmo-
nia para o ordenamento juridico e determinam a conduta dos agen-
tes publicos no exercicio de suas atribuicGes.

Encontram-se de maneira explicita/expressas no texto consti-
tucional ou implicitas na ordem juridica. Os primeiros sdo, por una-
nimidade, os chamados principios expressos (ou explicitos), estdo
previstos no art. 37, caput, da Constituicdo Federal.
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Principios Expressos

Sdo os principios expressos da Administra¢cdo Publica os que
estdo inseridos no artigo 37 “caput” da Constituicdo Federal: legali-
dade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.

- Legalidade: O principio da legalidade representa uma garantia
para os administrados, pois qualquer ato da Administragdo Publica
somente tera validade se respaldado em lei. Representa um limite
para a atuagdo do Estado, visando a protec¢do do administrado em
relagdo ao abuso de poder.

O principio apresenta um perfil diverso no campo do Direito
Plblico e no campo do Direito Privado. No Direito Privado, tendo
em vista o interesse privado, as partes poderdo fazer tudo o que a
lei ndo proibe; no Direito Publico, diferentemente, existe uma rela-
¢do de subordinagdo perante a lei, ou seja, so se pode fazer o que a
lei expressamente autorizar.

- Impessoalidade: a Administragdo Publica ndo poderd atuar
discriminando pessoas de forma gratuita, a Administragdo Publica
deve permanecer numa posi¢ado de neutralidade em relagdo as pes-
soas privadas. A atividade administrativa deve ser destinada a todos
os administrados, sem discriminagdo nem favoritismo, constituindo
assim um desdobramento do principio geral da igualdade, art. 5.9,
caput, CF.

- Moralidade: A atividade da Administragdo Publica deve obe-
decer ndo sé a lei, mas também a moral. Como a moral reside no
campo do subjetivismo, a Administragdo Publica possui mecanis-
mos que determinam a moral administrativa, ou seja, prescreve
condutas que sdo moralmente aceitas na esfera do Poder Publico.

- Publicidade: E o dever atribuido & Administracdo, de dar total
transparéncia a todos os atos que praticar, ou seja, como regra ge-
ral, nenhum ato administrativo pode ser sigiloso.

A regra do principio que veda o sigilo comporta algumas ex-
cegbes, como quando os atos e atividades estiverem relacionados
com a seguranga nacional ou quando o conteldo da informagao for
resguardado por sigilo (art. 37, § 3.9, I, da CF/88).

- Eficiéncia: A Emenda Constitucional n? 19 trouxe para o tex-
to constitucional o principio da eficiéncia, que obrigou a Adminis-
tracdo Publica a aperfeigoar os servicos e as atividades que presta,
buscando otimiza¢do de resultados e visando atender o interesse
publico com maior eficiéncia.

Principios Implicitos

Os demais sdo os denominados principios reconhecidos (ou
implicitos), estes variam de acordo com cada jurista/doutrinador.

Destaca-se os seguintes principios elaborados pela doutrina
administrativa, dentre outros:

- Principio da Supremacia do Interesse Publico sobre o Parti-
cular: Sempre que houver necessidade de satisfazer um interesse
publico, em detrimento de um interesse particular, prevalece o
interesse publico. Sdo as prerrogativas conferidas a Administragdo
Publica, porque esta atua por conta dos interesses publicos.

No entanto, sempre que esses direitos forem utilizados para
finalidade diversa do interesse publico, o administrador serd res-
ponsabilizado e surgird o abuso de poder.

- Indisponibilidade do Interesse Publico: Os bens e interesses
publicos sdo indisponiveis, ou seja, ndo pertencem a Administra-
¢do ou a seus agentes, cabendo aos mesmos somente sua gestdo
em prol da coletividade. Veda ao administrador quaisquer atos que
impliguem renuncia de direitos da Administragdo ou que, injustifi-
cadamente, onerem a sociedade.

- Autotutela: é o principio que autoriza que a Administragdo
Publica revise os seus atos e conserte os seus erros.




- Seguranga Juridica: O ordenamento juridico vigente garante
que a Administragdo deve interpretar a norma administrativa da
forma que melhor garanta o atendimento do fim publico a que se
dirige, vedada aplicagao retroativa de nova interpretagao.

- Razoabilidade e da Proporcionalidade: Sdo tidos como prin-
cipios gerais de Direito, aplicaveis a praticamente todos os ramos
da ciéncia juridica. No ambito do Direito Administrativo encontram
aplicagdo especialmente no que concerne a pratica de atos adminis-
trativos que impliquem restri¢cdo ou condicionamento a direitos dos
administrados ou imposi¢ao de sangdes administrativas.

- Probidade Administrativa: A conduta do administrador publi-
co deve ser honesta, pautada na boa conduta e na boa-fé.

- Continuidade do Servigo Publico: Via de regra os servigos pu-
blicos por serem prestados no interesse da coletividade devem ser
adequados e seu funcionamento nao deve sofrer interrupgées.

Ressaltamos que ndo ha hierarquia entre os principios (expres-
S0s ou ndo), visto que tais diretrizes devem ser aplicadas de forma
harmoniosa. Assim, a aplicagdo de um principio ndo exclui a aplica-
¢do de outro e nem um principio se sobrepde ao outros.

Nos termos do que estabelece o artigo 37 da Constitui¢do Fe-
deral, os principios da Administragdo abrangem a Administra¢dao
Publica direta e indireta de quaisquer dos Poderes da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, vinculando todos os
6rgdos, entidades e agentes publicos de todas as esferas estatais ao
cumprimento das premissas principioldgicas.

ORGANIZAGAO ADMINISTRATIVA DA UNIAO: ADMI-
NISTRAGCAO DIRETA E INDIRETA

NOCOES GERAIS

Para que a Administragdo Publica possa executar suas ativida-
des administrativas de forma eficiente com o objetivo de atender
os interesses coletivos é necessaria a implementagdo de tecnicas
organizacionais que permitam aos administradores publicos decidi-
rem, respeitados os meios legias, a forma adequada de reparticdo
de competencias internas e escalonamento de pessoas para melhor
atender os assuntos relativos ao interesse publico.

Celso Antonio Bandeira de Mello, em sua obra Curso de Direito
Administrativo assim afirma: “..0 Estado como outras pessoas de
Direito Publico que crie, pelos multiplos cometimentos que lhe as-
sistem, tém de repartir, no interior deles mesmos, os encargos de
sua alg¢ada entre diferentes unidades, representativas, cada qual,
de uma parcela de atribui¢bes para decidir os assuntos que lhe sdo
afetos...”

A Organiza¢do Administrativa é a parte do Direito Administra-
tivo que normatiza os drgdos e pessoas juridicas que a comp&em,
além da estrutura interna da Administragao Publica.

Em ambito federal, o assunto vem disposto no Decreto-Lei n.
200/67 que “dispde sobre a organiza¢éo da Administracdo Publica
Federal e estabelece diretrizes para a Reforma Administrativa”.

O certo é que, durante o exercicio de suas atribuigdes, o Esta-
do pode desenvolver as atividades administrativas que lhe compete
por sua prépria estrutura ou entdo prestd-la por meio de outros
sujeitos.

A Organiza¢do Administrativa estabelece as normas justamen-
te para regular a prestagao dos encargos administrativos do Estado
bem como a forma de execuc¢do dessas atividades, utilizando-se de
técnicas administrativas previstas em lei.
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ADMINISTRAGAO DIRETA E INDIRETA

Em ambito federal o Decreto-Lei 200/67 regula a estrutura ad-
ministrativa dividindo, para tanto, em Administragdo Direta e Admi-
nistragdo Indireta.

Administragdo Direta
A Administracdo Publica Direta é o conjunto de dérgdos publi-
cos vinculados diretamente ao chefe da esfera governamental que
a integram.
DECRETO-LEI 200/67

Art. 4° A Administrag¢éo Federal compreende:

I - A Administrag¢do Direta, que se constitui dos servigos integra-
dos na estrutura administrativa da Presidéncia da Republica e dos
Ministérios.

Por caracteristica ndo possuem personalidade juridica propria,
patriménio e autonomia administrativa e cujas despesas sao reali-
zadas diretamente por meio do orgamento da referida esfera.

Assim, é responsavel pela gestdo dos servigos publicos executa-
dos pelas pessoas politicas por meio de um conjunto de érgaos que
estdo integrados na sua estrutura.

Outra caracteristica marcante da Administragdo Direta é que
nao possuem personalidade juridica, pois ndo podem contrair direi-
tos e assumir obrigac¢des, haja vista que estes pertencem a pessoa
politica (Unido, Estado, Distrito Federal e Municipios).

A Administragdo direta ndo possui capacidade postulatdria, ou
seja, ndo pode ingressar como autor ou réu em relagdo processual.
Exemplo: Servidor publico estadual lotado na Secretaria da Fazenda
que pretende interpor agdo judicial pugnando o recebimento de al-
guma vantagem pecunidria. Ele ndo ird propor a demanda em face
da Secretaria, mas sim em desfavor do Estado que é a pessoa poli-
tica dotada de personalidade juridica com capacidade postulatéria
para compor a demanda judicial.

Administragdo Indireta
Sdo integrantes da Administracdo indireta as fundacgGes, as au-
tarquias, as empresas publicas e as sociedades de economia mista.

DECRETO-LEI 200/67

Art. 4° A Administra¢éo Federal compreende:

[..]

Il - A Administragdo Indireta, que compreende as seguintes ca-
tegorias de entidades, dotadas de personalidade juridica prépria:

a) Autarquias;

b) Empresas Publicas;

¢) Sociedades de Economia Mista.

d) fundagdes publicas.

Pardgrafo unico. As entidades compreendidas na Administra-
¢do Indireta vinculam-se ao Ministério em cuja drea de competéncia
estiver enquadrada sua principal atividade.

Essas quatro pessoas ou entidades administrativas sao criadas
para a execuc¢do de atividades de forma descentralizada, seja para
a prestagdo de servigos publicos ou para a exploragdo de atividades
econOmicas, com o objetivo de aumentar o grau de especialidade
e eficiéncia da prestagdo do servigo publico. Tém caracteristica de
autonomia na parte administrativa e financeira

O Poder Publico sé podera explorar atividade econdmica a titu-
lo de exce¢do em duas situagbes previstas na CF/88, no seu art. 173:

- Para fazer frente a uma situagdo de relevante interesse cole-
tivo;
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CARACTERISTICAS BASICAS DAS ORGANIZAGOES
FORMAIS MODERNAS: TIPOS DE ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL; NATUREZA; FINALIDADES; E
CRITERIOS DE DEPARTAMENTALIZAGAO. PROCESSO
ORGANIZACIONAL: PLANEJAMENTO; DIRECAO;
COMUNICACAO; CONTROLE; E AVALIAGAO

ADMINISTRAGAO GERAL

Dentre tantas defini¢cGes 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 administragdo representa uma governabilidade,
gestdo de uma empresa ou organizacdo de forma que as atividades
sejam administradas com planejamento, organizacdo, dire¢do, 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

Principais abordagens da administragdo (classica até contin-
gencial)

E importante perceber que ao longo da histdria a Administra-
¢do teve abordagens e énfases distintas. Apesar de existir hd pouco
mais de 100 (cem) anos, como todas as ciéncias, a Administracdo
evoluiu seus conceitos com o passar dos anos.

De acordo com o Professor Idalberto Chiavenato (escritor, pro-
fessor e consultor administrativo), a Administragdo possui 7 (sete)
abordagens, onde cada uma terd seu aspecto principal e agrupa-
mento de autores, com seu enfoque especifico. Uma abordagem,
podera conter 2 (duas) ou mais teorias distintas. Sdo elas:

1. Abordagem Classica: que se desdobra em Administra¢do
cientifica e Teoria Classica da Administragdo.

2. Abordagem Humanistica: que se desdobra principalmente
na Teoria das Relagdes Humanas.

3. Abordagem Neoclassica: que se desdobra na Teoria Neo-
classica da Administragdo, dos conceitos iniciais, processos admi-
nistrativos, como os tipos de organizagdo, departamentalizagdo e
administragdo por objetivos (APO).

4. Abordagem Estruturalista: que se desdobra em Teoria Buro-
cratica e Teoria Estruturalista da Administragdo.
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5. Abordagem Comportamental: que é subdividida na Teo-
ria Comportamental e Teoria do Desenvolvimento Organizacional
(DO).

6. Abordagem Sistémica: centrada no conceito cibernético
para a Administra¢do, Teoria Matematica e a Teria de Sistemas da
Administragdo.

7. Abordagem Contingencial: que se desdobra na Teoria da
Contingéncia da Administracdo.

‘ Taylor
‘ Adm. Cientifica ‘ e
— S Tarefas
‘ Abordagem
Classica
j ‘ Fayol
| TeoriaClassica [~

: ‘ Estruturas

Origem da Abordagem Classica

1 — O crescimento acelerado e desorganizado das empresas:

e Ciéncia que substituisse o empirismo;

* Planejamento de producdo e reducdo do improviso.

2 — Necessidade de aumento da eficiéncia e a competéncia
das organizagdes:

e Obtendo melhor rendimento em face da concorréncia;

e Evitando o desperdicio de mdo de obra.

Abordagem Cientifica — ORT (Organizagdo Racional do Traba-
lho)

e Estudo dos tempos e movimentos;

¢ Estudo da fadiga humana;

e Divisdao do trabalho e especializagdo;

¢ Desenho de cargo e tarefas;

e Incentivos salariais e premiacdo de producao;

e Homo Economicus;

¢ Condi¢Oes ambientais de trabalho;

¢ Padronizacgdo;

e Supervisao funcional.

Aspectos da conclusdo da Abordagem Cientifica: A percep-
¢do de que os coordenadores, gerentes e dirigentes deveriam se
preocupar com o desenho da divisdo das tarefas, e aos operarios
cabia Unica e exclusivamente a execugdo do trabalho, sem questio-
namentos, apenas execu¢do da mao de obra.

— Comando e Controle: o gerente pensa e manda e os traba-
Ihadores obedecem de acordo com o plano.

— Uma unica maneira correta (the best way).

— Mao de obra e ndo recursos humanos.

— Seguranga, ndo insegurancga. As organiza¢des davam a sen-
sac¢do de estabilidade dominando o mercado.
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Teoria Classica

e Aumento da eficiéncia melhorando a disposi¢do dos érgdos componentes da empresa (departamentos);
« Enfase na anatomia (estrutura) e na fisiologia (funcionamento);

¢ Abordagem do topo para a base (nivel estratégico tatico);

e Do todo para as partes.

TOFO

PARA A

BASE

Diferente do processo neoclassico, na Teoria Classica temos 5 (cinco) fungdes — POC3:
— Previsdo ao invés de planejamento: Visualizagédo do futuro e tragar programa de agéo.
— Organizagdo: Constituir a empresa dos recursos materiais e social.

— Comando: Dirigir e orientar pessoas.

— Coordenagdo: Ligagdo, unido, harmonizar todos os esforgos coletivamente.

Controle: Se certificar de que tudo esta ocorrendo de acordo com as regras estabelecidas e as ordens dadas.

e Principios da Teoria Classica:

— Dividir o trabalho;

— Autoridade e responsabilidade;
— Disciplina;

— Unidade de comando;

— Unidade de direcdo;

— Subordinagdo dos interesses individuais aos gerais;
— Remuneragdo do pessoal;

— Centralizagdo;

— Cadeia escalar;

— Ordem;

— Equidade;

— Estabilidade do pessoal;

— Iniciativa;

— Espirito de equipe.

A Abordagem Classica, junto da Burocratica, dentre todas as abordagens, chega a ser uma das mais importantes.

Abordagem Neoclassica

No inicio de 1950 nasce a Teoria Neoclassica, teoria mais contemporanea, remodelando a Teoria Classica, colocando novo figurino
dentro das novas concepgdes trazidas pelas mudangas e pelas teorias anteriores. Fungdes essencialmente humanas comegam a ser inse-
ridas, como: Motivagdo, Lideranga e Comunicagdo. Preocupagdao com as pessoas passa a fazer parte da Administragao.

POC3 (Classica) PODC (Neocldssica)
PREVISAO + ORGANIZACAD PLANEJAMENTO + ORGANIZACAD
COMANDO + COORDENAGAD - DIRECAO + CONTROLE
CONTROLE

e Fundamentos da Abordagem Neoclassica

— A Administragdo é um processo operacional composto por fungdes, como: planejamento, organizagao, diregdo e controle.
— Devera se apoiar em principios basilares, ja que envolve diversas situagoes.

— Principios universais.

— O universo fisico e a cultura interferem no meio ambiente e afetam a Administragdo.

— Visdo mais flexivel, de ajustamento, de continuidade e interatividade com o meio.




— Enfase nos principios e nas praticas gerais da Administragdo.
— Reafirmando os postulados classicos.

— Enfase nos objetivos e resultados.

— Ecletismo (influéncia de teorias diversas) nos conceitos.

Teoria Burocratica

Tem como pai Max Weber, por esse motivo é muitas vezes cha-
mada de Teoria Weberiana. Para a burocracia a organizag¢do alcan-
caria a eficiéncia quando explicasse, em detalhes, como as coisas
deveriam ser feitas.

Burocracia ndo é algo negativo, o excesso de fungbes sim. A
Burocracia é a organizagdo eficiente por exceléncia. O excesso da
Burocracia é que transforma ela em algo negativo, o que chama-
mos de disfungoes.

e Caracteristicas

— Carater formal das normas e regulamentos.
— Carater formal das comunicagGes.

— Carater racional e divisdo do trabalho.

— Impessoalidade nas relagdes.

— Hierarquia de autoridade.

— Rotinas e procedimentos padronizados.

— Competéncia técnica e meritocracia.

— Especializagdo da administracao.

— Profissionalizagdo dos participantes.

— Completa previsibilidade de comportamento.

e DisfungGes

— Internalizagdo das regras e apego aos procedimentos.
— Excesso de formalismo e de papeldrio.

— Resisténcia as mudancgas.

— Despersonalizagdo do relacionamento.

— Categorizagdo como base do processo decisorio.

— “Superconformidade” as rotinas e aos procedimentos.
— Exibicdo de sinais de autoridade.

— Dificuldade no atendimento.

Abordagem Estruturalista

A partir da década de 40, tinhamos:

e Teoria Classica: Mecanicismo — Organizagao.

e Teoria das Relagdes Humanas: Romantismo Ingénuo — Pes-
soas.

As duas correntes sofreram criticas que revelaram a falta de
uma teoria sélida e abrangente, que servisse de orienta¢do para o
administrador.

A Abordagem Estruturalista é composta pela Teoria Burocrati-
ca e a Teoria Estruturalista. Além da énfase na estrutura, ela tam-
bém se preocupa com pessoas e ambiente, se aproxima muito da
Teoria de Relagdes Humanas.

No inicio da Teoria Estruturalista, vive-se a mesma génese da
Teoria da Burocracia, esse movimento onde so se encontram criti-
cas da Teoria das Relagdes Humanas as outras Teorias e ndo se tem
uma preposi¢do de um novo método.

e Teoria Classica: Mecanicismo — Organizagdo.

e Teoria das Relagdes Humanas: Romantismo Ingénuo — Pes-
soas.

NOCOES DE ADMINISTRACAO PUBLICA

A Teoria Estruturalista € um desdobramento da Burocracia e
uma leve aproximacdo a Teoria das Relagdes Humanas. Ainda que
a Teoria das Relagdes Humanas tenha avangado, ela critica as ante-
riores e ndo proporciona bases adequadas para uma nova teoria. Ja
na Teoria Estruturalista da Organizagdo percebemos que o TODO é
maior que a soma das partes. Significa que ao se colocar todos os
individuos dentro de um mesmo grupo, essa sinergia e cooperagao
dos individuos gerara um valor a mais que a simples soma das indi-
vidualidades. E a ideia de equipe.

TODO

PROCESS0S

e Teoria Estruturalista - Sociedade de Organizagoes

— Sociedade = Conjunto de Organizagdes (escola, igreja, em-
presa, familia).

— Organizagdes = Conjunto de Membros (papéis) — (aluno,
professor, diretor, pai).

O mesmo individuo faz parte de diferentes organizagdes e tem
diferentes papéis.

e Teoria Estruturalista — O Homem Organizacional:

— Homem social que participa simultaneamente de varias or-
ganizagoes.

— Caracteristicas: Flexibilidade; Tolerancia as frustragdes; Ca-
pacidade de adiar as recompensas e poder compensar o trabalho,
em detrimento das suas preferéncias; Permanente desejo de rea-
lizagdo.

e Teoria Estruturalista — Abordagem multipla:

— Tanto a organizagao formal, quanto a informal importam;

— Tanto recompensas salariais e materiais, quanto sociais e
simbdlicas geram mudancgas de comportamento;

— Todos os diferentes niveis hierdrquicos sdo importantes em
uma organizagao;

— Todas as diferentes organizagdes tém seu papel na socie-
dade;

— As andlises intra organizacional e Inter organizacional sdo
fundamentais.

e Teoria Estruturalista — Conclusao:

— Tentativa de conciliagdo dos conceitos classicos e humanis-
ticos;

— Visdo critica ao modelo burocratico;

— Ampliagdo das abordagens de organizacdo;

— RelagGes Inter organizacionais;

— Todas as herancgas representam um avango rumo a Aborda-
gem Sistémica e uma evolugdo no entendimento para a Teoria da
Administragdo.




GESTAO DA QUALIDADE E MODELO
DE EXCELENCIA GERENCIAL

PRINCIPAIS TEORICOS E SUAS CONTRIBUIGOES PARA A
GESTAO DA QUALIDADE. CICLO PDCA. FERRAMENTAS
DE GESTAO DA QUALIDADE

Gestdo da qualidade

A gestdo da qualidade nas organizagbes como um processo
participativo entre dirigentes das organizagOes e trabalhadores
tem relagdo com alguns acontecimentos posteriores a 2a Guerra,
no Japdo. A reconstru¢dao do Japdo pelos aliados pavimentou as
condigcGes para o desenvolvimento de uma nova atitude adminis-
trativa flexivel a maior participag¢do dos individuos que trabalham
nas organizagoes.

Tornava-se necessario um novo projeto que assegurasse a re-
construcdo do pais. A reorganizagdo social do mundo do trabalho
foi o caminho escolhido para atender as exigéncias da sociedade
japonesa. Os grandes especialistas americanos de qualidade contri-
buiram como consultores para o aperfeigoamento da qualidade na
produgdo industrial japonesa. A partir de William Edwards Deming,
a qualidade se alastra no mundo, abrindo espago para abordagens
de planejamento, da produc¢do com erro-zero e do controle da qua-
lidade. Taichiro Ohno, engenheiro-chefe da Toyota, empreendeu
esse novo modo de produgdo aproveitando o maximo da capaci-
dade produtiva do individuo e introduzindo outras formas de apro-
priagdo do individuo pela produgdo capitalista. Surge o toyotismo:

[...] Seu primeiro passo foi agrupar os trabalhadores em equi-
pes, com um lider de equipe no lugar do supervisor. Cada equipe
era responsdvel por um conjunto de etapas de montagem e uma
parte da linha, e se pedia que trabalhassem em grupo, executando o
melhor possivel as operagbes necessdrias. O lider da equipe, além de
coordend-la, realizava tarefas de montagem; particularmente, subs-
tituia trabalhadores eventualmente faltantes — conceitos esses iné-
ditos nas fdbricas de produg¢do em massa. (WOMACK, 1992, p. 47).

A atitude administrativa de maior utilizagdo possivel das ap-
tidoes de todos os empregados fez Ohno atribuir aos individuos
novas fungoes relacionadas com o controle de qualidade. Era reser-
vado um horario em que, regularmente, a equipe sugeria aos admi-
nistradores um conjunto de medidas para melhorar os processos
de trabalho, surgindo, assim, o Circulo de Controle da Qualidade
(ccq).

O estabelecimento desse circulo envolvia estudos e aprimo-
ramento do conhecimento dos trabalhadores na solugdo de pro-
blemas a serem enfrentados nos processos de trabalho e também
os problemas enfrentados pela propria empresa, inflacionando o
acumulo de responsabilidades do trabalhador e criando uma via
de apropriagdo de aptiddes e capacidades antes ndo exploradas
pela empresa. A participa¢do nesses circulos servia como critério
de promogao e selegao dos trabalhadores para possiveis cargos na
geréncia. A adesdo ndo era voluntaria pelos individuos no CCQ e,
também, ndo era voluntdria a decisdo pelas equipes de utilizar essa
técnica gerencial no enfrentamento dos problemas.

Aquela ideia de uma carga de subjetividade que toca no reco-
nhecimento, valorizagdo e integragdo do individuo pela organiza-
¢do, sendo ela a responsavel e detentora das condi¢Ges de modifi-

car, influenciar e aprimorar as coisas, as rela¢ées e os processos de
trabalho permite uma abordagem epistemoldgica desse modelo de
gestdo da qualidade considerando suas relagdes com o individuo
que participa, fazendo uma reflexdao dos pensamentos de Drucker
(da escola neoclassica da administragdo) e de Edgar Schein (da psi-
cologia organizacional).

As organizagoes e o individuo participante

Se as organizag¢Oes aplicam mudancgas nos tipos de gestdo, na
atitude administrativa e na compreensao de um novo perfil de indi-
viduo trabalhador amplamente manifestadas pelo neoclassicismo
da escola cientifica da administragdo é porque o individuo continua
sendo uma base fundamental para o desenvolvimento das organi-
zagoes.

Para Peter Drucker a histéria do éxito das organizagdes é a his-
téria do éxito da geréncia. Os novos pressupostos gerenciais esta-
belecem: um novo perfil de trabalhador nas organizagdes, colocan-
do em aplicagdo o que aprende durante uma educagao sistematica
e ndo apenas a sua habilidade manual ou seus musculos; um admi-
nistrador com a fungdo de tornar produtivos os recursos humanos,
fazendo com que as pessoas trabalhem em conjunto, unindo as ha-
bilidades e conhecimentos de cada individuo para um fim comum;
uma atitude administrativa constante e crescente de utilizagdo das
aptiddes de todos os empregados (DRUCKER, 1971, 1970, 1964).

A juncdo desse novo perfil de trabalhador, de administrador e
dessa atitude administrativa vai estabelecendo uma nova relagédo
do individuo com a organizagdo que trabalha. A organizagao espera
mais do trabalhador: suas aptidGes, habilidades e sua subjetividade
— a realizagdo de suas aspiragdes e reconhecimento pelo trabalho.

A oportunidade de participar mais, de trazer com isso uma
mudanga positiva para a organizacdo, de obter reconhecimento e
realizacdo é de alguém que deseja e necessita pertencer e estar
integrado, que sente a possibilidade de realizar-se e de sentir-se
valorizado e amado: um individuo. Todavia, é preciso compreender
que esse desejo de participar, essa necessidade de pertencer apon-
ta para uma individualidade que ndo é parte da organizagdo, ndo
pertence a ela. H3 um universo de compreensdes, sentimentos e
expectativas do individuo distintos dos da organizagao.

E um movimento de necessidades e desejos do individuo e as
necessidades e desejos da organizagao. A perspectiva da organiza-
¢do e de seus dirigentes e a dos individuos que nela trabalham.

O conceito de contrato psicoldgico apresentado por Edgar
Shein (1982, p. 18) estabelece quais as rela¢gdes que permeiam esse
movimento: “A idéia de um contrato psicoldgico denota que ha um
conjunto ndo explicito de expectativas atuando em todos os mo-
mentos entre todos os membros de uma organizagao e os diversos
dirigentes e outras pessoas dessa organiza¢do.” A organizagdo e
seus dirigentes cuidam dos interesses institucionais, estabelecendo
objetivos, diretrizes e tomando decisGes que afetam os individuos
que ali trabalham. As expectativas do individuo tém relagdo com as-
pectos objetivos, como saldrios ou vencimentos, horas de trabalho,
beneficios, etc. e aspectos subjetivos, ligados ao intimo do indivi-
duo que envolvem o senso de dignidade e valor da pessoa.




Nas expectativas da organizagdo o comprometimento do indi-
viduo deve ser primeiramente com a organizacdo em detrimento
de sua individualidade.

A organizagéio também tem certas expectativas implicitas mais
sutis, por exemplo, de que o empregado melhorard a imagem da
organizagdo, serd leal, manterd os segredos da organizagdo e tudo
fard em prol dela [isto €, sempre terd elevado nivel de motivagdo e
disposicdo de se sacrificar pela organizagdo]. (SCHEIN, 1982, p. 19).

Na disposi¢cdo do individuo participante, o modelo de gestdo da
qualidade elogia essa atitude que interessa a produtividade e lucro
das organizagdes capitalistas e subverte as diferentes expectativas
do contrato psicolégico, apresentando as expectativas do individuo
como sendo as suas expectativas em relagdo ao individuo. Entre-
tanto, os conceitos amplamente estimulados e valorizados da exce-
Iéncia, do “fazer certo o que é certo desde a primeira vez”, o “erro
zero” ou “zero-defeito”, a obrigacao de ser forte, a certeza do éxito
sempre, o adaptar-se sempre, a necessidade de um desafio como
estimulo e motivo sempre, a constancia de propositos, a internali-
zac¢do da cultura organizacional sdo valores do modelo de gestdo
da qualidade total que estabelecem um controle social, um insti-
tuto que assegura a harmonia entre as expectativas do individuo e
aquelas da organizagao.

O individuo participante digere esses ideais, ajusta-se a essa
Iégica, sujeita-se a padrdes de comportamento que o levam a re-
nunciar sua autonomia. E a desconstrucdo de sua individualidade.

Gestao da qualidade nas organizacGes e a desconstrugdo da
individualidade

Os modos de gestdao das organizagGes capitalistas tém como
caracteristica e fundamento uma abordagem funcionalista. Os mo-
delos de Taylor, Ford, Fayol, Deming, Ohno sempre primaram pelas
operagOes — a tarefa é o movimento do individuo e nela se concen-
tra seu comportamento.

A histéria das organizagGes tem ideais de um novo individuo,
de um administrador com a fung¢do de unir, dispor, estimular, indu-
zir, propor, maximizar as capacidades humanas e de uma atitude
administrativa de uso dessas capacidades para os interesses da or-
ganizagdo. Serdo abordados trés aspectos da gestdo da qualidade
como afirmagdo de um contrato psicoldgico com o individuo-tra-
balhador que subvertem sua individualidade com aquela ideia de
harmonia ou de igualdades de expectativas entre organiza¢do/indi-
viduo: a cultura da qualidade e os vinculos que se estabelecem en-
tre individuo e organizagdo; o discurso da qualidade como pratica
organizacional; autorrealiza¢cdo do individuo, trabalho e o modelo
da qualidade.

A CULTURA DA QUALIDADE E 0OS VINCULOS QUE SE ESTABELE-
CEM ENTRE INDIVIDUO E ORGANIZACAO

Uma leitura da psicologia das organizagdes acerca da cultura
da qualidade aponta para uma critica a institucionaliza¢do da agdo
do individuo, visando garantir aquela harmonia organizacdo/indi-
viduo. A socializagdo é vista como uma aprendizagem de papéis a
serem desempenhados no sistema em vigor.

Deming (1990, p. 263) destaca que o desenvolvimento das pes-
soas numa cultura de qualidade é responsabilidade privativa da or-
ganizagdo : “[...] o recrutamento, o treinamento, a chefia e o apoio
aos operarios da producgdo do sistema de produ¢do. Quem poderia
ser responsavel por essas atividades se ndo a administragdo de pro-
dugdo?” Cada individuo deve saber o que se espera dele no desem-
penho de um papel e também o que ele pode e deve esperar dos
outros individuos. Quanto mais o individuo se adapta ao sistema
tanto mais melhora seu desempenho, adquirindo, assim, uma iden-
tidade nessa organizagao.
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E um projeto de controle e previsdo do comportamento huma-
no com propdsitos de adapta-lo ao meio, aquilo que esta fora dele,
além dele (FIGUEIREDO, 1989, p. 100-103). Fora dele e além dele é
a organizagdo. Faria e Oliveira (2007, p. 199) destacam que “[...] as
novas tecnologias industriais revelaram-se ambiciosas estratégias
de dominagdo da alma humana e a organizagdo foi reduzida a um
sistema politico-econdmico, sociocultural e simbdlico-imaginario
destinado a institucionalizar a relagdo de submissdo.” A organiza-
¢do ganha uma identidade e proclama aos individuos, por intermé-
dio da gestdo da qualidade, um autoconceito de missdo (razdo de
sua existéncia, o seu fim Ultimo, o seu papel na sociedade — quem
é a organizagdo), visdo de futuro (o que a organizagdo quer ser
quando crescer — quem sera a organizagdo) e valores (os principios
e normas da organizagdo). Ndo significam apenas conceitos sobre
a organiza¢do, mas um autoconceito da organizagdo pela organi-
zacgdo. A gestdo da qualidade declara o alinhamento da missdo de
vida do individuo com a missdo da organizagdo, um sobrepor da vi-
sdo individual de tempo e futuro com a visdo de tempo e futuro da
organizagdo e a aceitagdo dos valores da organizagdo como sendo
seus valores individuais.

A discordancia do individuo nesse processo é estranhada pela
organizagdo; compreende uma atitude inadequada que podera
desfigurar a imagem que a organizagdo tem do individuo, porque
este “eu” tem uma identidade propria estranha a uma cultura onde
0s papéis estdo definidos. Nao ha espago para o “eu préprio”, mas
apenas para o “eu adaptavel” a organizagdo. Para evitar conflitos,
o individuo submete-se a compreensdes “prontas” da realidade e
passa a estabelecer padrdes de conduta que aliviem as tensdes de
uma contradig¢do entre o “eu préprio” e o “autoconceito” da orga-
nizagdo.

O discurso da qualidade como pratica organizacional

No decorrer do século XX, a progressiva aten¢do dedicada a
linguagem nas ciéncias humanas e sociais favoreceu uma nova con-
cepgao de realidade, da natureza do conhecimento e da concepgdo
de linguagem. A linguagem passa a ser instrumento para criar acon-
tecimentos. E centrada nas relagdes do cotidiano. E uma forma de
acdo no mundo. E uma pratica discursiva.

A linguagem é possibilidade de configurar a realidade na me-
dida em que é uma pratica que provoca efeitos. Tem como fungdo
empreender e executar agées e ndo somente descrever o mun-
do. Assim, a linguagem é compreendida como agdo (MELLO et al.,
2007, p. 26-32).

A gestdo da qualidade utiliza o discurso nas organizacdes como
pratica de construgdo do novo. Esse discurso é encontrado na for-
ma escrita (manuais da qualidade, a difusdo da missdo, visdo e valo-
res da organizagdo em documentos oficiais, expositores e locais de
convivéncia), falada (oficinas, encontros, seminarios e reunides) e
nas imagens veiculadas internamente na organizagdo (simbolos da
qualidade, fotos de personalidades ilustres apresentadas na orga-
nizagdo como apoiadores da qualidade, etc.).

E um discurso que flui como convocacéo ao individuo, sendo a
gestdao da qualidade o meio de produgdo e reprodugdo da pratica
discursiva. E, portanto, um discurso ideoldgico da organizacdo que
conclama os individuos a construirem uma realidade essencializan-
te do perfeito, da qualidade total, da Unica e verdadeira gestao.
Contudo, o discurso da qualidade total esconde sua forma de um
sistema de produgdo que se apropria do individuo com a roupagem
de participativo e descentralizado.

O oxigénio que se respira no discurso da qualidade é o da or-
ganizagdo perfeita a priori. Os objetivos de aplicagdo do modelo
(BRASIL, 2008/2009) estdo expostos nos seus manuais: avaliar a
qualidade do sistema de gestdo da organizagao e promover o aper-
feicoamento e o aprendizado continuo a partir das praticas de ges-
tao.
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Esse avaliar é a avaliacdo da aplicagdo do método, do modelo. Mas de forma alguma sera a avaliagdo critica do método, do modelo.
Os critérios de avaliagdo estdo previamente definidos: lideranca; planejamento ou estratégias e planos; foco no cliente ou cidad3os; so-
ciedade; informagdo e conhecimento; pessoas; processos e resultados institucionais.

O Modelo de Gestdo da qualidade traz a “explicacdo ideal” do que significa Gestdo Excelente. E a construgdo de uma versdo de de-
terminada realidade. A concepc¢do da linguagem como “amo do sujeito” tem forga maior em um projeto assim. As pessoas e seus grupos
recebem o modelo de gestdo como algo universalmente testado e aprovado, como uma realidade ideal que existia em outro lugar e ndo se
sabia disso, como algo que a partir dali vai ressignificar todas as coisas e como se o passado vivido da organizagdo tivesse sido uma grande
alucinagdo. Esse discurso é uma pratica que transforma o autoconceito. Uma realidade ideal conquistada coletivamente e importante
para todos é uma versdo negociada e construida da organizagdo e tem efeitos no individuo.

Se a questdo da pratica discursiva da gestdo da qualidade nao revela “a sua outra face”, ha no discurso outra intengdo. Hd um jogo
em curso. Foucault (2007, p. 20) analisa assim a situagdo: “[...] se o discurso verdadeiro ndo é mais, com efeito, desde os gregos, aquele
que responde ao desejo ou aquele que exerce o poder, na vontade de verdade, na vontade de dizer esse discurso verdadeiro, o que esta
em jogo, sendo o desejo e o poder?” A pratica discursiva da gestdo da qualidade serve aos interesses de um poder constituido, de um que
domina sobre os demais na organizacdo e que tem o desejo de que os individuos apoiem seus objetivos na e pela organizagdo. O discurso
da qualidade reune alguns instrumentos de controle da organizagdo sobre o individuo, desconstruindo sua individualidade.

Autorrealiza¢do do individuo, trabalho e o modelo da qualidade

A teoria liberal destaca uma sociedade com oportunidades iguais de ascensao, felicidade e prosperidade parecendo estar presente
uma autonomia do individuo como construtor de seu futuro. Essa conduta liberal da sociedade capitalista langou a base para uma autor-
realizagdo do individuo. O interesse individual é apresentado como a mola propulsora dos sistemas baseados na livre iniciativa. Defende
que os individuos, por procurarem seus proprios interesses, agem por fim em beneficio da prépria sociedade. Assim, as condig¢des politicas
de legitimagdo da acumulagdo pela via do individualismo e da livre iniciativa sdo consumadas. A individualidade foi reduzida a um mero
instrumento produtivo.

Se os vinculos que se estabelecem entre individuo e a organizagdao na cultura da qualidade e suas praticas discursivas subvertem a
individualidade, uma posicao passiva do individuo diante das formas de dominagdo sociais pode indicar o triunfo de uma revolugdo contra
si mesmo. Essa subversdo apresenta-se de forma sutil, mas sempre de forma intencional pela organizagdo e, geralmente, ndo percebida
pelo individuo.

0O mais importante é a atitude do individuo consigo. O reducionismo de que todas as necessidades pessoais serdo satisfeitas a partir
e somente pelo trabalho podem abrir um caminho de aceitagdao de modelos de gestdo das organizagGes sem a necessaria critica e auto-
nomia frente a eles.

As ideias de Maslow sobre as necessidades humanas (fisioldgicas, seguranga, sociais, de estima e autorrealizagdo) e as de Drucker
sobre a organizagdo como viabilizadora das condigGes ideais para a satisfagdo dessas necessidades pode tornar mais severo o controle do
comportamento do individuo pela organizagéo:

O administrador precisa, de fato, supor com a Teoria Y (Maslow), que existe no minimo um numero considerdavel de pessoas na for¢a
de trabalho que busca realizagdo. [...] O administrador precisa ainda aceitar como sua tarefa tornar o trabalhador e suas atividades plenas
de realizagdo. (DRUCKER, 1981, p. 321).

O humanismo na gestdo das organizagdes apontou para vdrias frentes de mudanga nas condig¢Ges de trabalho. A escola comporta-
mental da administracao e a humanista da psicologia receberam valiosas contribuigdes dos estudos de Maslow. Entretanto, as implicacdes
de uma gestdo com foco na autorrealizagdo dos individuos que trabalham em uma organizacdo tém outras variaveis:

Na teoria da auto-realizag¢do, o contrato envolve a troca de oportunidade de obter recompensas intrinsecas (satisfa¢do pela realizagéo
e uso das capacidades proprias) pelo desempenho de alta qualidade e pela criatividade. Isso, por definigdo, cria um envolvimento moral,
e ndo um envolvimento calculista, e, dessa maneira, libera um maior potencial de dedicagdo aos objetivos da organizagcdo e um maior
esforgo criador desses objetivos [...] de modo dependente e submisso. (SCHEIN, 1982, p. 55, grifo nosso).

A base da gestdo pela qualidade é ser uma gestdo participativa que convida o individuo a usar de suas habilidades, seu pensamento
planejador e de sua subjetividade por outro caminho: o da cooperagdo “voluntaria”. As concep¢des mais aceitas e investigadas sobre o
comprometimento dos individuos na organizacdo tem sido consideradas (afetiva, calculativa e normativa) em outros estudos (GOMIDE
JUNIOR; SIQUEIRA, 2004). Esse comprometimento retine atitudes individuais com base afetiva (sentimentos e afetos) e base cognitiva
(crencgas sobre o papel social dos envolvidos em uma relagdo de troca econdmica e social). A organizagdo espera que o individuo tenha o
desejo de participar e compreenda a importancia de sua participagdo.

Entretanto, as pesquisas sobre comprometimento organizacional descrevem as bases psicoldgicas que sustentam o comprometi-
mento dos individuos relacionando-o com estados psicoldgicos de desejo, obrigacdo ou necessidade de permanecer, de participar, de
pertencer a organiza¢do, conforme o Quadro 1 (FEITOSA, 2008; DEMO, 2003; REGO, 2003).1

Participa na implementagao

Categorias Caracterizacdao
porque

Estado psicolégico

Grau em que o individuo se sente
Afetiva emocionalmente ligado a organizagdo e ... sente que quer participar Desejo
identificado e envolvido com ela.

Grau em que o individuo possui um sentido ... sente que tem o dever de

Normativa de obrigacdo (ou dever moral) de participar. participar

Obrigagao

1Fonte: www.repositorio.ufc.br - Por Gustavo Pucci Schaumann/Anténio Caubi Ribeiro Tupinamba




NOCOES DE GESTAO DE PROCESSOS

TECNICAS DE MAPEAMENTO, ANALISE E MELHORIA
DE PROCESSOS

— Gestao de processos e gestdo por processos

Gestao Tradicional e Gestdao por Processos

Existem organizagbes que se orientam por processos. Outra
forma de se referir a esse tipo de organizagdo é admiti-la estrutura-
da por processos. Essa denominagdo é estabelecida em oposi¢do a
tradicional estrutura por fungées.

Mas o que é uma estrutura por fun¢des? E uma estrutura ba-
seada em divisGes hierdrquicas (por caixas). Nesse modelo tradicio-
nal, as organizagdes geralmente constituem um conjunto de uni-
dades funcionais verticalizadas, ou seja, isoladas e operando com
pouquissima interac¢do.

A imagem mais comum, nesse caso, é a da torre de caixinhas,
gue muitos associam com centralizagdo e morosidade na tomada
das decisGes. As organizagdes estruturadas por processo preten-
dem ser exatamente o contrario.

Nesse caso, o foco é conduzido para os recursos e fluxos na
perspectiva dos processos estratégicos. A ldgica é a dindmica da
organizagao em prol de resultados efetivos e ndo mais a visdao com-
partimentada de uma abordagem funcional.

A estrutura de processos bem definida possibilita a organizagdo
operar como uma rede de servigos, com poucos niveis hierarquicos,
agregando valor ao cliente.

Aos dois modelos de estruturas correspondem formas de ges-
tdo distintas. No primeiro caso, temos uma forma de gestdo que
definimos tradicional e, no segundo caso, a gestdo por processos.

As particularidades desses dois tipos de gestao sao as seguin-
tes:

a) Caracteristicas da Gestdo Tradicional

¢ Compartimentagéo (silos);

-Subotimizagdo do todo.

Impede o contato interdepartamental e interfuncional.

-Gestdo lenta e pesada (ndo consegue acompanhar o novo rit-
mo tecnoldgico e gerencial).

e Estruturas Verticalizadas;

¢ Estruturas Gerenciais e processos de trabalho desenhados ha
décadas;

¢ Esforgos centrados para tarefas, pessoas ou estruturas.

b) Caracteristicas da Gestdo por Processos

e Divisdo do trabalho;

® Responsabilizagdo;

e Estruturas horizontalizadas;

¢ Tomada de decisdo compartilhada;

e Visdo integrada dos processos (ultrapassam os limites das
unidades funcionais);

e Agrupamento de atividades;

¢ Redugdo de fluxos (eficiéncia);
1 FERREIRA, André Ribeiro. Gestéo de processos; médulo 3. — Brasilia: ENAP /
DDG, 2013.

* RelagOes de aliangas, parcerias, participa¢do e acordos;

* Baseada em objetivos, politicas e estratégias comuns;

* Trabalho em equipe;

® Solugdo de conflitos pela negociacdo ou eliminagdo das cau-
sas;

® Foco em resultados.

Comparativamente, a gestdo por processos difere da gestdo
tradicional nos seguintes aspectos:

* emprega objetivos externos;

e funcionarios e recursos sdo agregados de forma a produzir
um produto ou servigo completo;

¢ informacdo segue diretamente para onde é necessaria, sem
o filtro da hierarquia;

* membros da equipe asseguram que o trabalho seja realizado,
estabelecem padroes para avaliagdo da performance da equipe e
incentivam toda a equipe para a superagdo dos objetivos;

e lideres da equipe (process owners) ndo sdo definidos por sua
posicdo hierarquica, portanto necessitam negociar com os mem-
bros da equipe e exercer influéncia. Tal estrutura demanda grande
esforgo de colaboragdo.

Nesse caso, a gestdo se baseia na medicdo do desempenho
dos processos, sendo os resultados da organizagado avaliados dessa
forma. A esséncia da gestdo por processos &, portanto, a coordena-
¢do integrada das atividades realizadas na organiza¢do, em parti-
cular aquelas executadas por diversas equipes de diversas areas. O
funcionamento adequado da organiza¢do depende exatamente da
competéncia com que essa coordenagdo é executada.

Gestdo de Processos e Gestdao por Processos

Na distingdo entre gestdo tradicional e gestdo por processos,
avancamos na definicdo desse ultimo conceito. Resta precisarmos
um pouco mais o que o distancia da gestdo de processos, ainda que
ndo ocorra necessariamente antagonismo ou exclusdo entre os dois
conceitos.

Para facilitar a compreensdo, podemos relacionar a gestdo de
processos com o esfor¢o de estabelecer sistemas de trabalho sub-
metidos a descri¢cbes, mensuragbes e controles das atividades em
funcdo do que foi planejado.

Gerir processos €, portanto, monitora-los para manter a con-
formidade e os resultados pretendidos. Esse monitoramento ocorre
nas diversas areas que constituem uma organiza¢do de acordo com
suas especificidades: a area de gestdo de pessoas, a area de supri-
mentos, a area de tecnologia e assim por diante.

Todas essas areas tém os seus processos e eles precisam, ob-
viamente, ser monitorados de forma eficiente. No entanto, quando
nos referimos a gestdo por processos, a perspectiva € mais global
ou mais sistémica: ela envolve o conjunto da organizagao.

A gestdo por processo significa gerir a organizagdo conside-
rando a interagdo entre os processos e entre esses e 0 ambiente.
Em outras palavras, a gestdo de processos é uma abordagem ad-
ministrativa e se apresenta com uma abrangéncia muito reduzida
em comparagdo com a gestdo por processos, que é um estilo de
gerenciamento da prdpria organizagado.
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Por ser uma perspectiva mais estratégica, a gestdo por processos exige que a organizagdo atenda alguns requisitos:

1. clareza de sua missdo e objetivos (para que a organizagdo existe);

2. identificagcdo e definicdo dos processos criticos (aqueles que impactam sua razdo de ser e objetivos estratégicos);

3. definicio dos servicos e/ou produtos que pretendem oferecer em fungdo de um publico determinado (cliente ou usudrios);

4. disponibilidade dos recursos necessdrios para gerar os servigos ou produtos pretendidos;

5. capacidade para gerenciar o fluxo de informagdes e as atividades necessarias para atingir os resultados pretendidos e a satisfagdo
dos clientes ou usudrios.

Fica claro, portanto, que os dois conceitos sao distintos, porque envolvem perspectivas diferentes, mas nao se excluem de forma in-
transponivel. A organizagao orientada por processos precisa, necessariamente, de processos bem monitorados, caso contrario inviabiliza
a possibilidade de té-los funcionando eficientemente em rede ou de forma sistémica.

Ndo obstante, é possivel apontar algumas vantagens da gestdo por processos, sobretudo quando o contexto exige organizagdes mais
versateis e dindmicas:

® 3 organizagdo desenvolve-se além do seu desempenho basico;

e direciona os esforgos para resultados, por meio da melhoria efetiva dos processos essenciais;

e mudanca cultural (de visdo por fungdo para visdo do todo);

o facilita a gestdao do conhecimento organizacional;

* permite a compreensdo de como as coisas sdo feitas na organizacdo, revelando problemas, estrangulamento e ineficiéncias;

* reducdo de custos (retrabalho e problemas logisticos, por exemplo) e conflitos;

* aumento da satisfagdo dos clientes ou usuarios (cidaddos e colaboradores);

e concentra o foco no que realmente interessa;

o facilita a gestao das competéncias;

¢ proporciona flexibilidade organizacional (descentralizagdo, organizagdo em rede, aliangas estratégicas entre organizagdes).

— Identificacdo e delimitagdo de processos de negdcio

Processos de negdcio intensivos em conhecimento devem ser identificados e tratados adequadamente

Economias desenvolvidas estdo cada vez menos baseadas na industria e cada vez mais em setores do conhecimento, deslocando a
importancia de ativos tangiveis para ativos intangiveis. E certo que os diversos aspectos de processos de negécio envolvem conhecimento,
desde a complexidade do dominio de interesse até o grau de experiéncia e conhecimento especifico exigido de participantes do processo.
Entretanto, processos de negdcio intensivos em conhecimento (KIBP — Knowledge Intensive Business Process) nem sempre sdo estrutura-
dos e se caracterizam pelo envolvimento de pessoas e criatividade de forma muitas vezes complexa e de dificil automatizacdo?.

Tais processos, via de regra, sdo dependentes do conhecimento das pessoas e seu fluxo se estabelece de forma evolutiva e dinamica,
nao podendo ser claramente definido a priori, mas em tempo de execugdo. Geralmente é possivel identificar nas organizagdes processos
que sao, plenamente ou em parte, intensivos em conhecimento. S3o exemplos os processos de atendimento médico, criagdo em marke-
ting e pareceres juridicos.

A tabela a seguir apresenta as principais diferencgas entre processos intensivos e ndo intensivos em conhecimento.

Processos intensivos versus nao intensivos em conhecimento

Processos ndo intensivos em
conhecimento

Processos intensivos em conhecimento

Geralmente complexo Simples ou complexo

Geralmente dificil de automatizar Geralmente simples de automatizar
Geralmente ndo repetitivo Altamente repetitivo

Previsivel ou imprevisivel Altamente previsivel

Requer muita criatividade Requer pouca criatividade

Estruturado, semiestruturado ou ndo

Estruturado
estruturado Ut

https://cdn.ymaws.com/www.abpmp.org/resource/resmgr/Docs/ABPMP_CBOK_Guide__Portuguese.pdf

OrganizagOes encontram problemas em suas iniciativas de transformagdo em processos intensivos em conhecimento, pois normal-
mente é dificil capturar a dinamica desses processos através de técnicas tradicionais de modelagem de processos. Outro problema é
quando se busca padronizar processos intensivos em conhecimento correndo-se o risco de limitar em demasia a criatividade na execugao
do processo e reduzir a criagdo de valor.

Portanto, é importante que os processos intensivos em conhecimento sejam corretamente identificados e tratados com técnicas ade-
guadas para que a transformagdo ndo resulte em mais danos do que beneficios. O aumento da necessidade por um melhor tratamento
de processos intensivos em conhecimento tem estimulado o surgimento de abordagens especializadas, tais como processos declarativos
centrados em objetos e gerenciamento adaptativo de caso.

2 https://cdn.ymaws.com/www.abpmp.org/resource/resmgr/Docs/ABPMP_CBOK_Guide__Portuguese.pdf
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NOCOES DE GESTAO DE PROCESSOS

— Modelagem de processos em BPMN: notagdo, artefatos e atividades

Modelagem de processos
A modelagem de processos requer um importante conjunto de habilidades e técnicas para permitir compreender, comunicar e ge-

renciar componentes de processos de negdcio. Para uma organizagdo ciente do alto valor de seus processos de negdcio, a modelagem de
processos é uma atividade fundamental para o gerenciamento da organizagéo®.

Modelagem de processos de negdécio
Modelagem de processos de negdcio é o conjunto de atividades envolvidas na criagdo de representagées de processos de negdcio

existentes ou propostos. Pode prover uma perspectiva ponta a ponta ou uma por¢do dos processos primarios, de suporte ou de gerencia-
mento.

O proposito da modelagem é criar uma representagdo do processo de maneira completa e precisa sobre seu funcionamento. Por esse
motivo, o nivel de detalhamento e o tipo especifico de modelo tém como base o que é esperado da iniciativa de modelagem. Um diagrama
simples pode ser suficiente em alguns casos, enquanto um modelo completo e detalhado pode ser necessario em outros.

Uso de modelos
Um modelo é uma representagao simplificada de uma coisa, um conceito ou uma atividade. Modelos podem ser matematicos, gra-

ficos, fisicos, narrativos ou alguma combinagdo desses tipos. Possuem ampla gama de aplicagdes nos ambientes de negdcio, incluindo:
* Organizacdo (estruturagdo);
® Descoberta (aprendizagem);
¢ Previsdo (estimativas);
¢ Medigdo (quantificagdo);
e Explicagdo (ensino, demonstragdo);
* Verificagdo (validagdo);
e Controle (restricGes, objetivos).

Processos de negdcio podem ser expressos por meio de uma modelagem em varios niveis de detalhe, desde uma visdo contextual
abstrata até uma visdo detalhada. Um modelo de processos de negdcio completo normalmente representara diversas perspectivas, ser-

vindo a diferentes propdsitos.

Contetdos de modelo de processos
Um modelo de processos inclui icones que representam atividades, eventos, decisGes, condigdes e outros elementos do processo. Um

modelo de processos pode conter ilustragdes e informag&es sobre:
¢ Os icones (representando elementos do processo);
* Os relacionamentos entre os icones;
* Os relacionamentos dos icones com o ambiente;
e Como os icones se comportam ou o que executam.

Diagrama, mapa ou modelo de processos
O termo diagrama de processo, mapa de processo e modelo de processos sdo muitas vezes utilizados de forma intercambiavel ou

como sinénimos. Contudo, diagramas, mapas e modelos tém diferentes propdsitos e aplicagdes. Na pratica, diagrama, mapa e modelo
sdo diferentes estagios do desenvolvimento, cada qual agregando mais informacdo e utilidade para entendimento, analise e desenho de

processos.

Diagrama versus mapa versus modelo

Diagrama Mapa Modelo
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ATENDIMENTO AO PUBLICO

QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO: COMU-

NICABILIDADE; APRESENTAGAO; ATENGCAO; CORTESIA;

INTERESSE; PRESTEZA; EFICIENCIA; TOLERANCIA; DIS-
CRICAO; CONDUTA; OBJETIVIDADE

Quando se trabalha com pessoas, é preciso ter em mente al-
guns comportamentos e requisitos importantes nao apenas para
comunicar uma mensagem ao seu publico, mas também para me-
diar, facilitar, agilizar e impactar positivamente a forma como este
recebe a mensagem através de seu emissor.

Muitos fatores impactam a vida de pessoas no atendimento ao
ciente, as experiéncias ruins podem perpetuar a ma reputacdo de
uma corporagao, mas um bom atendimento atrai e encanta, facili-
tando relacionamentos e auxiliando todo e qualquer empreendi-
mento.

Todo tipo de interagdo deve ser pensada e devidamente estu-
dada, antes mesmo de iniciar um primeiro contato com o publico,
pois pequenos detalhes fazem a diferenca, desde a forma como o
colaborador se porta, sua aparéncia fisica, sua dic¢do e comunica-
¢do ndo-verbal até a sua atengdo e cortesia, a objetividade de sua
mensagem e a empatia para com o outro.

Comunicabilidade

Comunicamos mensagens todos os dias, a todo momento aos
que estdo ao redor. Seja através das expressoes faciais, dos gestos,
de palavras ou de sons. Estas mensagens podem ser emitidas e
transmitidas de maneira intencional ou ndo-intencional, pois é algo
que realizamos naturalmente todos os dias. Pense da seguinte for-
ma: se alguém esta de testa franzida e sobrancelhas arqueadas, de
expressdo séria e dspera, a mensagem que o individuo transmite,
ainda que de forma nao verbal, assemelha-se as emogdes as quais
correlacionamos aquela expressado facial, raiva, tristeza, preocupa-
¢do, entre outras do mesmo género. Por outro lado, estamos o tem-
po todo expressando e comunicando mensagens verbais aqueles
com quem convivemos de forma natural e cotidiana.

A comunicabilidade, porém, diz respeito a uma qualidade co-
municavel, a facilidade de se expressar e transmitir uma mensagem
clara, a fim de que o receptor dela a compreenda. Pode ser entendi-
do como uma otimiza¢do do ato de comunicar em que a mensagem
em questdo é realizada de maneira eficaz, correta e rapida.

A forma como as palavras sdo dispostas em uma frase, a ento-
nagdo usada, a dic¢do, a pronuncia das palavras e até o pouco co-
nhecimento de um idioma podem prejudicar a formulagdo de uma
mensagem, que dird a compreensdo desta uma vez que é comuni-
cada ao publico. Um claro exemplo disto é a comunicagdo entre um
falante basico ou intermediario de espanhol ou inglés em relagdo a
um falante nativo; é provavel que o primeiro va encontrar dificulda-
de de se comunicar com o segundo n3do apenas por ndo dominar a
lingua, mas por ndo saber como transmitir a mensagem adequada-
mente. O mesmo acontece com o préprio portugués quando ndo
usado de maneira adequada.

Seja na comunicag¢do oral (fala), na comunicagdo escrita (tex-
tos, e-mails, chats) ou em termos de comunicagdo acessivel (comu-
nicacdo adequada para surdos, mudos, deficientes etc), a efetiva
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comunicabilidade de uma mensagem estabelece lagos com o publi-
co, o qual se importa com transparéncia e veracidade das informa-
¢Oes, bem como a clareza e concisdo do que recebe.

Apresentacao

Antes mesmo de apresentar-se diante do publico, o individuo
deve se preparar. Uma presenga marcante pode ter impactos ex-
tremamente positivos na comunicagdo com possiveis clientes e
colaboradores. A postura fisica, um corpo ereto, diz muito sobre
sua prépria autoestima e confiancga, o que influencia diretamente
na imagem da empresa a qual vocé representa. Uma boa aparén-
cia, um bom vestuario, adequado ao tipo de publico e a empresa
em que se trabalha, bem como boa higiene pessoal (cuidados com
cabelos, barba, maquiagem, unhas, halito etc) sdo imprescindiveis
para causar uma boa primeira impressdo.

O nome prdprio, as credenciais e demais informacdes passadas
pelo publico sdo importantes, mas ndo passam de meras formalida-
des se ndo acompanhadas de cortesia, empatia e interesse muatuo.
Aprender o nome do outro, sorrir, ser simpatico e cordial durante
uma apresentacgdo entusiasmada é valoroso e pode conquistar o
publico antes mesmo da mensagem principal ser veiculada, o que
diz muito sobre a percepc¢do humana sobre o outro. Tratar as pes-
soas com respeito é basico, mas pode se fazer necessdrio adequar
a sua linguagem para ndo confundir ou gerar mal entendidos que
possam ser confundidos com ofensas ou deprecia¢des; dependen-
do do ambiente, girias e expressdes mais informais ndo cabem, em
outros, porém, um linguajar mais informal aproxima o individuo de
seu publico.

De todo modo, apresentar-se tem a ver com mais do que ape-
nas o “olad” inicial. Vai além do aperto de mao, que deve ser firme e
confiante. Vai além do sorriso e de uma boa aparéncia. Diz respeito
a importar-se com o outro a ponto de ser sua melhor versao e es-
tar em seu melhor estado. Um outro fator de extrema importancia
é a pontualidade, ao chegar com antecedéncia, vocé se apresenta
como um individuo comprometido e sério que se importa com o
tempo disponibilizado pelo outro para ouvi-lo.

Atengao

Ser atento esta ligado a ter olhos para os detalhes e ter ouvidos
abertos para o outro. Prestar atencdo no que o outro diz, oferecer
ajuda, observar a forma como o publico se comunica ou reage dian-
te do que vocé propdGe é primordial para estabelecer relagdo e até
relacionamento com ele. Um atendente sempre fica em evidencia e
os olhos ou ouvidos se voltam para ele quase que completamente
durante seu trabalho. Sendo assim, olhar nos olhos e demonstrar
interesse no publico, colocando-se em seu lugar e fazendo com que
ele perceba que ele estd sendo compreendido, sdo técnicas que
ajudam o préprio colaborador ou atendente a identificar o que seu
publico espera, deseja, sente e se ele estd ou ndo aberto ao que se
estd comunicando.

Uma boa comunicagdo é feita quando emissor e receptor da
mensagem invertem papéis em diversos momentos, tomando um
o lugar do outro diante da pratica comunicativa. No entanto, duran-
te o atendimento ao publico, é possivel que uma parte seja muito
mais ativa que a outra neste processo. E, porém dever do atendente




mediar esta situacdo e tomar posi¢do de falante ativo, quando ne-
cessario, mas recuando para ser um bom ouvinte das necessidades
do cliente, em outros momentos, a fim de ser um bom solucionador
de problemas. Estar atento ao andamento da conversa é de suma
importancia.

Cortesia

A cortesia é um atributo de todo homem ou mulher civiliza-
do. E quanto ao termo civilizado, este ndo se propde aqui como
um contraponto ao selvagem, pois até mesmo animais selvagens
sabem agir de forma cortés, mas sim a ideia da educagao ndo es-
colar, ligada aos bons modos e a forma de se portar. A polidez no
trato, nas palavras e na maneira de pronunciar palavras e opinides,
a amabilidade e a compreensdo sdo adjetivos que qualificam um
excelente profissional.

Atender o publico ndo é facil; ouvem-se mil e uma histérias de
clientes rudes, grosseiros e hostis que fazem funciondrios sairem
chorando diante de tamanha grosseria ou até chorando por conta
da pressdo que pode existir neste trabalho. Deve-se, porém, ter em
mente que ainda que o outro lado, o lado do publico, ndo se porte
de uma maneira adequada, o colaborador reflete a imagem da em-
presa e é responsavel por parte de sua credibilidade. Ao ser cortés,
prestativo, educado e gentil, o individuo se coloca em uma posi¢ao
sublime que transpassa confianga capaz de rebater e constranger
emissores de grosserias e rudezas. Gentiliza gera gentileza.

Interesse

Atrelado a atengdo, o interesse é expresso durante a comuni-
cagdo com o publico. Um dos elementos cruciais a se atentar em
questdo de interesse sdo as expressoes faciais, elas demonstram
nossas emogdes internas de modo involuntério e podem denunciar
uma atitude falsa ou errénea. Enquanto suas palavras dizem “claro,
vocé esta certo, isto é super importante”, uma expressdo facial ou
postura que claramente indicam descaso e desinteresse podem de-
nuncia-lo e colocar em jogo a confiabilidade da empresa, deixando
o cliente inseguro diante de suas necessidades, fazendo inclusive
com que ele se questione sobre a importancia do que fala ou so-
bre o interesse da empresa diante de seu problema, contestagdo ou
descontentamento.

O interesse demonstrado pelo cliente ndo deve vir apenas
quando a empresa ou os colaboradores sao cobertos de elogios,
mas em momentos de criticas também. As criticas e reclamagdes
sdo importantes para a evolugdo da empresa como um todo. De-
monstrar verdadeiro interesse e de fato atentar-se ao publico é um
desafio que vale a pena. Ndo basta conhecer um produto ou um
servico para realizar um bom atendimento, mas demonstrar inte-
resse no que seu publico precisa e deseja.

Presteza

Ser proativo e prestativo ao realizar um servico, ainda mais
quando se trata de seres humanos, é uma qualidade louvavel. Tem-
pos de espera muito longos em salas de bate-papo, chats, telefone-
mas ou mesmo pessoalmente podem cansar o cliente e passar uma
ma impressdo de descaso. Servir café, cha, agua, indicar e oferecer
comodidades dos espagos disponiveis, como banheiros, lavadou-
ros, cantinas, entre outros, podem fazer com que o cliente se sinta a
vontade e veja a forma ativa como o atendente se preta a atende-lo.

Eficiéncia

Trabalhar com eficiéncia significa ser capaz, competente, pro-
dutivo e conseguir bons resultados ou rendimentos de acordo com
o esperado, possivelmente ultrapassando as expectativas. Para ex-
ceder no atendimento ao publico é necessario ser eficiente, ser pra-
tico na hora de comunicar e transmitir as informagdes, mas paciente
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o suficiente a ponto de deixar o publico confortavel e tranquilo, sa-
bendo que estd em boas maos e pode se expressar honestamente.

A capacidade de atender e satisfazer muitos clientes é também
uma qualidade de quem trabalha com eficiéncia. Realizar uma ta-
refa com o menor nimero de recursos possiveis no menor inter-
valo de tempo, com o menor indice de investimento ou dinheiro é
eficiéncia ao maximo. Nem sempre é possivel ticar todas as caixas
e ser cem por cento eficiente, isso por causa da inexperiéncia do
profissional ou porque cada caso é Unico e complexo e o publico
vai se modificando, entretanto, quando se combina, conhecimento,
preparo e experiéncias as chances de se realizar um atendimento
eficiente e 4gil sdo muito maiores.

Tolerancia

A capacidade de tolerancia de um atendente ira dizer muito a
respeito de sua profissionalidade e sua aptiddo em exercer a fungao
a que foi designado. Nem sempre é facil lidar com outras pessoas,
opinides diferentes, insatisfacGes, problemas pessoais, tempera-
mento, entre outros aspectos perfeitamente naturais e humanos
do cotidiano podem interferir na forma como as pessoas se comuni-
cam e expressam suas necessidades. Ter em mente que as diferen-
¢as ndo sao impedimentos para realizar uma comunicagao efetiva é
0 primeiro passo para se tornar um ser humano e um profissional
tolerante e respeitoso.

Ainda que seja dificil se controlar diante de uma afirmacdo
equivocada por parte do cliente, deve-se ter em mente que para
ele esta pode ser a verdade e que ndo se deve perder a pacién-
cia, muito menos agir de forma grosseira ao corrigi-lo ou indicar
outras opgOes e alternativas, mas aceitar a realidade. Em muitas
empresas, adota-se o lema “eu entendo” entre os atendentes como
um exercicio de empatia no atendimento, pois muitas vezes ndo é
possivel compreender muito bem o cliente, mas é possivel agir com
tolerancia e aceitar o que o outro diz em prol da paz, evitando con-
flitos desnecessarios onde eles se veem iminentes.

Discricao

Diante das informacdes trocadas ali entre cliente e atendente,
deve haver respeito. Por vezes, ndo se deve expor todos os proce-
dimentos da empresa ao cliente, pois existem processos que sdo
sigilosos, restritos aos funciondrios e aos colaboradores. Do lado
do publico, por sua vez, também existem informagdes e dados dos
clientes que devem ser sigilados ou resguardados, estabelecendo
uma relagdo de confianga entre empresa e cliente, sendo o aten-
dente o mediador desta relagdo.

Conduta

Conduta se refere ao modo de agir, ao comportamento de um
individuo. A maneira como o ser humano se porta, vive e age no tra-
balho deve ser adequada as normas, valores e ideias da empresa.
Se uma empresa espera que seus funcionarios sejam pontuais e o
funciondrio se atrasa para o trabalho todos os dias, sua conduta ndo
estd adequada ao que a empresa espera dele.

A conduta de um colaborador, de um atendente, age como o
espelho da prépria empresa, pois ele carrega a imagem fisica real
de uma marca, um nome ou um servigo, estes ndo possuem um
rosto, nem emogdes, nem comportamentos, mas o funcionario sim
e por isso ele representa a instituicdo em que trabalha. O cliente
pode ndo fazer distingdo entre uma ma postura de um Unico funcio-
nario e de toda a empresa, o que pode manchar a sua reputagdo e
fazer com que ela perca clientes diante da sua falta de credibilidade,
tudo isso pois seu colaborador ndo se portou adequadamente, ndo
agiu de maneira correta, com boas intengGes, com ética e de forma
respeitosa.




Objetividade

Para a comunicagdo entre duas partes ser feita de forma efetiva
é preciso que ela seja clara e objetiva. Objetividade diz respeito a
comunicar de tal modo que se atinja um alvo, sem rodeios. Esta é
uma caracteristica que deve estar presente durante o atendimento
ao cliente pois guia a comunicagdo em dire¢ao a um objetivo.

Pense em um cliente que tem alguma insatisfacdo em relagdo
a um produto vendido por uma empresa. Este cliente, ao ligar para
um SAC (servigo de atendimento ao cliente), por exemplo, deseja
expressar a sua insatisfacdo a empresa ndo para desabafar seu des-
contentamento de forma gratuita, mas a fim de a empresa possa
intervir, compreendendo sua fungdo como solucionadora de pro-
blemas, tendo em mente a necessidade de manter lagos entre a
empresa e o consumidor em prol de suas vendas, de sua reputagdo
€ seu sucesso.

Neste exemplo, o atendente, por sua vez, deve ter objetividade
enquanto comunica ao publico as opgdes existentes e a disposi¢do
da empresa a qual representa em solucionar a questdo, de modo
gue ndo restem duvidas por parte do cliente, sem deixar nenhuma
mensagem ambigua, o que pode gerar um grande mal-entendido,
prejudicial para todas as partes. Quantas vezes ndao ouvimos falar
de informagGes erradas ou mal expressadas por parte de atenden-
tes que prejudicaram empresas inteiras? Este tipo de ocorréncia
ndo deve acontecer de forma alguma, pois coloca em risco todo um
grupo de profissionais.

EXERCICIOS

1.(FAURGS - 2022 - SES-RS - GESTOR FINANCEIRO - EDITAL
Ne 15)

Maria das Dores procurou a Prefeitura para relatar o problema
que aconteceu durante a poda de uma arvore em frente a sua casa,
uma vez que o servigo nao foi bem feito, ocasionando danos a sua
residéncia.

Que forma é a mais adequada para o atendimento inicial de

Maria das Dores?

(A) Dizer que o problema ndo é da Prefeitura, porque a poda foi

feita por terceirizados.

(B) Solicitar que ela retorne com fotos que mostrem as avarias

e levar 3 testemunhas que comprovem o fato.

(C) Pedir desculpas e dizer que vai registrar a reclamacéo e co-

municar o fato a area competente.

(D) Comunicar a ela que é assim mesmo e que vivem reclaman-

do das podas feitas.

(E) Justificar o fato dizendo que o que ocorreu faz parte do pro-

cedimento padrdo e que erros acontecem.

2.(FAURGS - 2022 - SES-RS - GESTOR FINANCEIRO - EDITAL
Ne 15)

A proatividade é uma atitude extremamente recomendavel no
atendimento ao publico. Assinale a alternativa que apresenta uma
frase que demonstra essa atitude.

(A) O(A) senhor(a) esta equivocado(a).

(B) Nao é aqui o que o(a) senhor(a) procura.

(C) Retire sua senha para ser atendido(a).

(D) A pessoa que busca ndo esta aqui no momento.

(E) Em que posso ajuda-lo?
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3.(FAURGS - 2022 - SES-RS - GESTOR FINANCEIRO - EDITAL
N2 15)Um atendimento telefénico possui mais complexidade do
que aparenta. Assinale a alternativa que apresenta uma forma ade-
qguada de se dirigir a um interlocutor em uma ligagao telefonica.

(A) Ndo entendi seu nome. Repete!

(B) Com quem quer falar?

(C) Estamos muito ocupados. Pode ligar mais tarde?

(D) Qual é o seu nome, por favor?

(E) Quem estd falando?

4.(FAURGS - 2022 - SES-RS - GESTOR FINANCEIRO - EDITAL
Ne 15)

Identifique abaixo as afirmativas verdadeiras (V) e as falsas ( F
) sobre o atendimento profissional ao telefone.

() Ndo se deve tratar o interlocutor como “meu querido” ou
“fofinho”.

() Usar expressdes como “obrigado pela ligagdo” e “tenha
uma boa semana” ao final do atendimento.

() Iniciar o atendimento com expressdes como: “bom-dia”,
“boa-tarde” ou “boa-noite”.

() Usar um tom informal no inicio do atendimento, com ex-
pressdes como “E ai, meu irmao!?”.

Assinale a alternativa que indica a sequéncia correta, de cima
para baixo.

(A)VeVeVeF

(B)VeVeFeV

(C)FeFeVeV

(D)FeFeVeF

(EYFeFeFeV

5.(FAURGS - 2022 - SES-RS - GESTOR FINANCEIRO - EDITAL
Ne 15)

Assinale a alternativa que revela expressao que pode ser usada
na saudacdo inicial de atendimento telefénico profissional em 6r-
gdo da administragdo publica:

(A) Adriana, Departamento de Licitagdes e Contratos, E ai, ma-

grdao? Tudo bem?

(B) Adriana, Departamento de LicitagGes e Contratos, quem ta

falando ai?

(C) Adriana, Departamento de Licitagbes e Contratos, estou

ocupada agora, espera uns minutinhos!

(D) Adriana, Departamento de Licitagdes e Contratos, fala ai,

tché!

(E) Adriana, Departamento de Licitagdes e Contratos, bom-dia!
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TRABALHO EM EQUIPE

PERSONALIDADE E RELACIONAMENTO; EFICACIA
NO COMPORTAMENTO INTERPESSOAL; SERVIDOR E
OPINIAO PUBLICA; O ORGAO E A OPINIAO PUBLICA;

FATORES POSITIVOS DO RELACIONAMENTO; COMPOR-
TAMENTO RECEPTIVO E DEFENSIVO; EMPATIA; COM-
PREENSAO MUTUA

Bem como lidar com o publico, lidar com a equipe interna de
uma empresa também ndo é tarefa simples. Seres humanos sao
complexos e possuem peculiaridades, diferentes personalidades,
se comportam de maneiras distintas e até se comunicam de diver-
sos jeitos. Ainda assim, quanto mais uma equipe trabalha, pensa e
se move em prol dos objetivos de maneira homogénea e unanime,
maior a probabilidade do sucesso de uma empresa. Para tal, é pre-
ciso levar em consideragdo alguns pontos a serem desenvolvidos
em equipe, confira.

Personalidade e relacionamento

O modo como os relacionamentos se estabelecem no trabalho
devem ser exclusivamente profissionais, mas isto ndo significa que
uma equipe ndo pode ser amigdvel ou ter qualquer tipo de proximi-
dade amigdvel dentro dos padrdes éticos de cada érgdo, corporagédo
ou instituicdo. A realidade é que é facil fazer amizade e integrar-se
com aqueles com quem possuimos mais afinidade, por questdes de
personalidade e interesses em comum, cujas raizes costumam estar
em aspectos de fora do préprio trabalho, o que ndo necessariamen-
te seria capaz fomentar e incentivar o trabalho em equipe em prol
dos objetivos da empresa.

Personalidade é um aspecto da individualidade de cada pes-
soa responsaveis por caracterizar suas agdes e reagoes, seu humor,
sua forma de se falar, seu temperamento e questdes ligadas a au-
toestima, extroversdo ou introversdo. Existem muitos tipos de per-
sonalidades em uma empresa; individuos mais timidos e quietos,
outros mais falantes e ativos; alguns mais sérios, reservados; outros
mais engracados e explosivos; sdo diversas as combinagdes, e nem
sempre a personalidade de um integrante da equipe é equivalente
a de outro, um fato que pode explicar a origem de conflitos e de-
savengas, que surgem quando questdes pessoais sdo colocadas em
primeiro plano em detrimento ao objetivo comum de uma equipe.

Casa individuo possui caracteristicas Unicas e exclusivas capa-
zes de enriquecer equipes e fortalece-la usando os pontos positivos
e fortes de cada um em seu beneficio. Um bom relacionamento em
equipe, ainda que ele ndo seja de maneira intima do lado de fora
do trabalho, pode incentivar e motivar colaboradores e trazer bons
resultados para a empresa, fazendo com que ela se beneficie desta
relagdo.

Eficacia no comportamento interpessoal

As mesmas regras que se aplicam ao atendimento ao cliente,
podem ser aproveitadas para explicar como garantir a eficacia das
relagdes interpessoais. Cada individuo tem competéncias singula-
res que se combinadas podem trazer sucesso. Enquanto isso é uma
verdade, deve-se ter em mente que para realizar essa combinagdo
de forma eficaz é preciso saber se relacionar com as pessoas.
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O comportamento interpessoal é algo que deve ser exercita-
do pois nem sempre é natural para alguns (os mais introvertidos) e
muitas vezes precisa ser podado ou lapidado para outros (os mais
extrovertidos). Desenvolver a empatia, saber se colocar no ligar do
outro é um dos comportamentos mais necessarios para estabelecer
boas relagdes interpessoais, bem como saber escutar o outro e pro-
mover a inclusdo de todos durante rodas de conversas, discussdes
importantes e compartilhamento de opiniGes e ideais, de forma
respeitosa e humana.

Servidor e opinido publica

Muitas vezes a opinido publica sobre o funcionario publico é
estereotipada, pois parte do principio do negativo, focando naqui-
lo que se observa de longe sobre alguns funcionarios do Estado
que ficam em evidéncia, como vereadores e deputados. Este tipo
de visdo faz com que a populagdo ndo se atente a outros tipos de
fungdes exercidas por servidores publicos que podem e devem ser
avaliadas e observadas pelo povo com lentes renovadas.

A populagdo tem o direito de opinar sobre o trabalho realizado
pelos servidores publicos, foruns, enquetes, votacdes e reclama-
¢Oes podem ser realizadas através dos sites governamentais oficias.
Estas informagdes se tornam relatdrios que sdo enviados para os
responsaveis diretores e presidentes de cada 6rgdo, a fim de que
eles ou até mesmo seus superiores realizem as devidas alteracGes e
mudangas cabiveis, como destituicdo de cargos, alteragdes hierdr-
quicas, aberturas ou fechamentos de 6rgdos e ministérios.

Este recurso é um beneficio democratico que apenas uma pe-
quena parcela da populagdo costuma se interessar, mas que pode
fazer toda a diferenca na vida da populagdo que usufrui de servigos
publicos como hospitais, creches, cartorios, entre outros. O servi-
dor, por sua vez, estd sujeito a opinido publica tanto quanto um
funciondrio de uma empresa esta sujeito a opinido de um cliente.
Algumas profissdes tem esse tipo de interagdo mais presente, como
no caso de freelancers, prestadores de servigos, que trabalham di-
retamente com o cliente. Desse modo, a fim de proporcionar o me-
Ihor servigo possivel a populagdo, os servidores precisam combinar
forgas para que, em conjunto, possam ouvir, aprender e colocar em
pratica planos de agdo capazes de fortalecer a equipe e proporcio-
nar melhores servigos aos usuarios.

O 6rgao e a opinido publica

A fim de aperfeicoar o trabalho dos érgdos governamentais, a
opinido publica é de suma importancia. Desde 1991, uma agao efe-
tiva foi implantada a fim de desburocratizar e melhorar a gestdo pu-
blica, o Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagdo.
Além de incentivar maior participagao dos cidad3dos nas decises
publicas, ele foi capaz de melhorar a transparéncia dos servigos
realizados através de relatérios disponiveis para toda a populagdo.

Um dos recursos utilizados para incentivar o avan¢o das me-
Ihorias do servigo publico é o Instrumento Padrdo de Pesquisa de
Satisfagdo (IPPS), uma pesquisa de opinido que coleta dados sobre
o indice de satisfacdo dos usuarios com o servico publico. Este tipo
de relagdo fomenta a democratizacdo do pais, o que é importante
para ambas as partes, pois oferece conhecimento a populagdo so-




bre o que o Estado e seus orgdos tem feito em prol dela e de que
maneira ela tem se beneficiado do que os érgdos publicos de cada
estado oferecem.

Fatores positivos do relacionamento

Em questdo de trabalho em equipe, alguns fatores positivos
podem ser observados na relagdo em conjunto. O ato de comuni-
car, dialogar e debater solugGes diariamente com uma equipe ajuda
a desenvolver habilidades interpessoais e comunicativas que serdo
Uteis em todas as areas da vida, além de proporcionar aprendiza-
gem aqueles que ainda ndo possuem suas habilidades comunicati-
vas bem desenvolvidas com a ajuda de outros membros do grupo.
Além disso, quando em conjunto se busca solu¢des para um mesmo
problema, com a combinagdo das diversas habilidades e formagdes
dos membros de um time, diferentes ideias e solugbes surgem, in-
clusive em maior quantidade, o que pode agilizar a resolugdo do
problema.

Um dos fatores mais positivos do relacionamento em equipe é
desenvolver respeito mutuo e cordialidade; investir apenas um pro-
fissional de maneira isolada pode ndo ser suficiente para melhorar
o desempenho de uma equipe inteira. Entender, porém, os pon-
tos fortes e fracos de todo um grupo pode ser um guia em diregao
aos objetivos de uma empresa. O senso de compromisso e com-
prometimento também é outro fator positivo desenvolvido com o
relacionamento em equipe, melhorando o ambiente de trabalho,
promovendo mais tolerdncia e harmonia.

Comportamento receptivo e defensivo

Diante de um novo acontecimento, uma nova informagao, ta-
refa ou servico, individuos esbogam diferentes reagdes. Por vezes,
o inconsciente pode interpretar uma situa¢do nova como um aler-
ta de perigo e, assim, o individuo age em prol de sua autodefesa,
chamamos este tipo de reagdo de comportamento defensivo. Este
comportamento parte de um olhar desconfiado em relagdo ao que
o outro diz ou a forma como ele age. Isto ocorre devido ao medo
ou a ansiedade de ser prejudicado diante de situages desconheci-
das, quando a mensagem recebida é distorcida em sua perspectiva.
Como um mecanismo a fim de preservar sua autoimagem positiva,
sua compostura, sanidade e bem-estar fisico ou mental, o individuo
age de maneira defensiva inconscientemente. Este comportamen-
to, no entanto, pode ser benéfico quando se trata de fato de ope-
racOes ou situagdes de risco, podendo proteger o individuo e sua
integridade fisica, mental, financeira, entre outras.

Por outro lado, em outras personalidades existe o comporta-
mento receptivo. O individuo com comportamento receptivo ge-
ralmente analisa, percebe e aceita as possibilidades que os demais
podem vir a descartar, por entender o potencial de algo novo em
sua vida. Este individuo costuma ser otimista e ter mente aberta a
mudangas, sem preconceitos contra alteragdes de percurso e novos
desafios. Este tipo de personalidade é movido pela curiosidade, o
gue o torna mais suscetivel a correr riscos e se colocar em situagoes
de perigo sem que ele perceba. Uma pessoa, porém, que abraga
causas e aceita novas propostas e abordagens sem medo pode ser
uma boa aliada para se trabalhar em equipe. Mas para isso, deve-
-se ter um senso critico e analitico apurado, capaz de separar boas
oportunidades de armadilhas, boas ideias de ideias mediocres.

Geralmente estas personalidades entram em conflito dentro
de uma equipe quando ndo sdo bem gerenciadas, o ideal neste caso
é ter um mediador que possa interferir e realizar a gestao da equi-
pe de maneira sabia. Assegurar as personalidades mais defensivas
sobre a assertividade de novas propostas, através de prospecgoes,
estatisticas e planos de a¢do, podem garantir que estes individuos
fiqguem mais tranquilos e ajam de maneira mais aberta e responsi-
va. Expor os pontos negativos e planos alternativos de maneira ho-
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nesta também pode ajudar as personalidades mais receptivas a ndo
pularem de cabega em uma ideia sem antes a analisarem com cau-
tela. Tudo depende da abordagem e de uma boa gestdo de pessoas.

Empatia

Nem sempre é tarefa facil identificar o que o outro esta sen-
tindo, pensando ou prever a forma como ele ird reagir ou lidar com
uma situagdo. Uma tarefa comum do dia-a-dia de trabalho de um
professor, como por exemplo fazer uma atividade de dia dos pais
com os alunos, pode parecer algo banal de se realizar no ambiente
escolar; no, entanto, para um professor que perdeu o pai ou que
ndo tem contato com seu pai, esta tarefa pode ser desgastante, ar-
dua e até mesmo dificil de realizar. Um gestor ou colega de trabalho
pode muitas vezes ndo enxergar essa realidade por ndo conhecer
bem a realidade do professor em questdo ou por ser incapaz de
compreender uma realidade diferente da sua prépria.

Para que este tipo de situagdo desconfortavel, capaz de desmo-
tivar equipes inteiras, é necessario ter em mente que a empatia é
a chave para construir boas relagdes interpessoais. A empatia pode
ser definida como a capacidade de colocar-se no lugar do outro,
respeitando-o em suas escolhas, decisGes e sentimentos. Para exer-
cer a empatia é necessario estabelecer didlogo, uma comunicagdo
franca e aberta em equipe é capaz de criar lagos de empatia que
irdo fortalecer o grupo. Respeito e consideragdo sdo atitudes neces-
sarias para tratar bem o outro, além da escuta ativa e consciente.
Quando projetamos a personalidade de alguém em nds mesmos,
aprendemos a valorizar a individualidade do outro e suas emogdes,
bem como valorizamos e nos atentamos as nossas. A busca pela
compreensdo das emogdes alheias deve ser realizada de maneira
profunda e racional, a fim de sentir o que o outro sentiria em sua
prépria pele de maneira fiel e sem deixar de lado a razdo.

Compreensao mutua

Todo individuo possui uma origem, sua criagao, as referéncias
que tem da infancia a vida adulta, o ambiente em que vive e as in-
fluencias que recebe a partir de sua convivéncia social moldam seu
carater, seus valores e o modo como este age e enxerga a vida. Dife-
rengas sdo inevitaveis, elas fazem parte de um processo natural de
construgao social. As diferencas podem gerar conflitos e desaven-
¢as quando ndo ha compreensdao mutua por parte dos individuos.

Compreensdao mutua refere-se a compreensdo fundamentada
em respeito entre duas ou mais partes. Este tipo de relagao se esta-
belece quando ha respeito e entendimento entre pessoas, mesmo
em meio a diferentes opiniGes. Para compreender o outro, é neces-
sario desenvolver boa comunicagdo interpessoal. A maneira como
as relagGes se estabelecem no ambiente de trabalho sdo determi-
nantes para o progresso de uma equipe e de uma empresa inteira.
Compreensdo mutua é um recurso humano da empatia capaz de
implementar bons relacionamentos em qualquer ambiente.
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EXERCICIOS

1.(FAURGS - 2022 - SES-RS - GESTOR FINANCEIRO - EDITAL
Ne 15)

A respeito de marketing no setor publico, produto, prego, pra-
¢a, promogdo e os elementos physical evidence, processos e pes-
soas caracterizam

(A) o marketing digital.

(B) a estratégia de marketing.

(C) o composto de marketing.

(D) o plano de marketing.

(E) o processo de marketing.

2.(IBFC - 2022 - IBGE - AGENTE CENSITARIO DE ADMINIS-
TRACAO E INFORMATICA - EDITAL N2 8)

Em uma organizagdo a comunicagdo é muito importante. Em
atendimento ao cliente, ao organizar o setor e seus documentos e
arquivos. A comunicagdo pode ser escrita ou verbal, de baixo para
cima, de cima para baixo e lateral. Essa comunicagdo lateral é a que
ocorre entre as unidades de trabalho do mesmo nivel ou entre uni-
dades de trabalho de niveis diferentes. Os canais de comunicagdo
lateral de todos os tipos permitem o funcionamento dos processos
interdepartamentais e a tomada de decisao que envolve diferentes
unidades de trabalho. Abaixo estdo alguns exemplos de comuni-
cacdo lateral. Assinale a alternativa que ndo é uma comunicagdo
lateral.

(A) Areclamacdo de um cliente de uma empresa é enviada para

o atendimento que pede ajuda ao pessoal técnico para resolver

(B) O pedido feito por um cliente de uma empresa é enviado ao

deposito para entrega e para cobranga

(C) O chefe solicita do seu empregado um relatdrio referente

aos atendimentos a clientes do més

(D) Uma informagéo ¢é solicitada do atendimento para o setor

técnico para atender a um cliente

(E) Produtos acabados sdo transportados pelos caminhGes até

os depdsitos e enviado posteriormente ao cliente

3.(VUNESP - 2022 - PREFEITURA DE TAUBATE - SP - RECEP-
CIONISTA - EDITAL N2 003)

Na teoria da comunicagdo, quando uma pessoa nao entende o
que a outra esta dizendo, pode-se dizer que existe nessa interlocu-
¢do uma barreira

(A) de defesa.

(B) semantica.

(C) de sobrecarga de informagdes.

(D) emocional.

(E) de filtragem.

4.(VUNESP - 2022 - PREFEITURA DE TAUBATE - SP - RECEP-
CIONISTA - EDITAL N2 003)

Quando se diz que uma das regras do bom atendimento é que
ele seja rapido e produtivo, fazendo-se o melhor com o que se tem
de recursos disponiveis, o atendimento é

(A) normatizado.

(B) subjetivo.
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(C) relativo.
(D) eficiente.
(E) conclusivo.

5.(VUNESP - 2022 - PREFEITURA DE TAUBATE - SP - RECEP-
CIONISTA - EDITAL N2 003)

Quando se diz que o funcionario que atende o publico deve ser
educado e evitar fazer interrupgbes ao que o usuario esta dizendo
em sua demanda, qual fator do bom atendimento esta sendo apre-
sentado?

(A) Cordialidade.

(B) Eficacia.

(C) Discrigao.

(D) Presteza.

(E) Objetividade.
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POSTURA PROFISSIONALE
RELACOES INTERPESSOAIS

POSTURA PROFISSIONAL E RELAGOES INTERPESSOAIS

A postura profissional
E o comportamento adequado dentro das organizagGes, na
qual busca seguir os valores da empresa para um resultado positivo.

A importancia da qualidade

As mudangas no mundo, em geral, estdo cada vez mais continu-
as aceleradas e, principalmente, diversificadas. Isso se deve ao fe-
ndémeno da globalizagdo, aos avangos tecnoldgicos, a preocupagao
com a saude e o meio ambiente, entre outros fatores.

Tanto os profissionais como as empresas precisam adequar seu
perfil para atender a essas novas mudangas, inclusive se ajustando
as exigéncias do mercado, cada vez maiores. Para superar os no-
vos desafios impostos pela realidade e atender as expectativas dos
clientes, as empresas precisam de profissionais competentes e que
realizem suas atividades com qualidade.

Mas, afinal, o que é qualidade? Qualidade, na linguagem cor-
porativa, € uma das condi¢Oes para se ter sucesso e, hoje em dia,
significa um dos diferenciais competitivos mais importantes. Ou
seja, € um conjunto de caracteristicas que distinguem, de forma po-
sitiva, um profissional ou uma empresa dos demais e que agregam
valor ao seu trabalho.

Para se manter competitivo no mercado e ter um diferencial, o
profissional precisa realizar suas atividades corretamente. Apenas
a qualidade técnica, porém, ndo assegura o lugar no mercado. O
grande desafio do profissional de qualquer area de atuacgdo é saber
se relacionar bem (tratar as pessoas adequadamente, mostrar-se
disponivel e acessivel, ser gentil), ter um comportamento compa-
tivel com as regras e valores da empresa e se comunicar bem (se
fazer entender pelos outros, escrever bem, saber ouvir).

Por fim, vale ressaltar: estamos falando de um conceito dinamico,
ou seja, cada empresa tem o seu. Fique atento: o que representa qua-
lidade para uma empresa ndo necessariamente o é para outra. Portan-
to, ao iniciar qualquer experiéncia profissional, procure entender quais
sdo as competéncias valorizadas naquele ambiente de trabalho. Inves-
tir nelas é o primeiro passo para realizar suas tarefas com qualidade.

As novas exigéncias

Aqueles que pretendem ingressar no mercado de trabalho ja
devem ter escutado de professores, pais ou pessoas mais experien-
tes que “a concorréncia esta cada vez mais acirrada” e que “é pre-
ciso se preparar”, e os recém-chegados ao mundo corporativo ja
podem ter constatado esse fato. Mas o que isso significa na pratica?

Ha quem ache que “se preparar” esta diretamente ligado a es-
colha do curso superior e ao desempenho na faculdade, mas nédo
é de todo verdade: isso é o primeiro passo, mas ndo garante uma
vaga no mercado. Dia ap0ds dia, surgem novas tecnologias e formas
de se executar melhor uma tarefa e, com elas, relagdes de trabalho
gue exigem uma nova postura profissional — a de desenvolver as
“habilidades” necessarias para enfrentar os desafios propostos. Na
verdade, algumas dessas habilidades sé ganharam destaque recen-
temente, enquanto outras apenas mudaram de foco, atualizando-
-se. Vejamos algumas delas:

- Seja parceiro da educagdo. Uma boa postura profissional exi-
ge uma boa educacdo, ou seja, respeitar os demais, saber se com-
portar em publico, honrar os compromissos e prezar pela organiza-
¢do no ambiente de trabalho.

- Mantenha sempre uma boa aparéncia. N3o é necessario es-
tar sempre elegante, pois uma boa aparéncia significa saber usar
a roupa certa no lugar certo. Devemos saber nos vestir de acordo
com que o local de trabalho nos solicita, sabendo sempre o que é
certo e o que é errado para cada ambiente.

- Cumprir todas as tarefas. Isso ndo é somente uma questdo de
bom senso, mas também uma questdo de comprometimento pro-
fissional. Desenvolver as tarefas que Ihe sdo atribuidas é um ponto
positivo que acaba também sendo avaliado por gestores do cola-
borador.

- Ser pontual. Faca o seu trabalho de maneira correta e cumpra
os hordrios planejados, mantendo sempre a pontualidade para os
compromissos marcados.

- Respeitar os demais colegas de trabalho. Ndo é necessério
ter estima por todos os colegas de trabalho, mas respeita-lo é uma
obrigacdo. Ndo apenas no ambiente de trabalho, mas em demais
situagOes cotidianas. Por isso, respeitar as diferengas e os limites no
relacionamento com os outros é fundamental.

- Aceitar opinides. E importante saber escutar, opinar e aceitar
opiniGes diferentes, pois essa atitude acaba levando as pessoas a
também entenderem o seu ponto de vista, sem que este seja im-
posto ao demais.

- Autocritica e interesse. Ao ter uma preocupagdo constante
em melhorar, dificilmente se terd problemas com relagdo a postura
profissional, pois essa preocupagdo constante em melhorar é um
ponto que leva a melhoria continua nas carreiras profissionais.

- Espera-se que todo profissional tenha um preparo basico, mas
0 novo profissional deve demonstrar também esfor¢o e interesse
incansaveis para aprender.

- E necessario ter um animo permanente, disposi¢io para o
trabalho e para correr atras do que se quer.

- O profissional de hoje deve demonstrar disponibilidade e boa
administracdo do seu tempo e das suas tarefas.

- Muitas organizagdes comegam a mostrar interesse em investir
na capacitagdo de seus funcionarios, mas, para isso, é preciso uma
solida relagdo de confianga mutua.

- A ética é fundamental no trabalho. Sem seriedade, nenhuma
relacdo profissional pode dar certo.

Ha, ainda, outras caracteristicas que certamente podem contar
pontos positivos na hora da contratagdo ou mesmo na convivéncia
didria no ambiente de trabalho: uma boa rede de contatos; per-
sisténcia (uma vez que a vontade, por si s6, as vezes ndo basta);
cuidado com a aparéncia; assiduidade e pontualidade. A Conexdo
Profissional, na terceira edi¢do da série Desafios para se tornar um
bom profissional, trata de mais um dos desafios dos recém-chega-
dos ao mundo corporativo: a atengdo aos processos e as rotinas nas
organizagdes.

Ao integrar uma equipe de trabalho, um dos primeiros passos
a serem dados é procurar compreender a rotina da organizagdo.
Ter uma visdo global das atividades que a organizagdo desenvolve é




indispensavel para um bom desempenho e, principalmente, para a
conquista da autonomia. Para tanto, é fundamental ateng¢do conti-
nua aos processos. Com isso, vocé pode compreender o seu papel
na equipe e na organizagao, além de entender como os setores in-
teragem e qual a fungdo e inter-relagao de cada um, considerando
o conjunto.

Conhecer a rotina de sua equipe e da empresa permite otimizar
e sistematizar suas atividades. Além disso, vocé pode administrar
melhor o seu tempo, identificar e solucionar eventuais problemas
com mais agilidade, bem como propor alternativas para aprimorar a
qualidade do trabalho, sempre com o foco nos resultados.

Sem a compreensdo dos processos, é menos provavel perceber
o seu papel na organizacdo. Resultado: mais desperdicio, menos
produtividade. Evite sempre trabalhar no “piloto automatico”. Isso
pode acarretar retrabalho, gasto desnecessario de energia e recur-
so0s, ndo-cumprimento de prazos, burocratizagao e baixa competiti-
vidade. Em sintese: prejuizo para vocé e para a empresa.

Portanto, para satisfazer as exigéncias do mercado, é cada vez
mais importante possuir uma visdo global do ambiente de trabalho.
Conhecer a rotina da organizagdo e manter atengdo aos processos
sé trazem ganhos para ambas as partes: para o profissional, maior
competitividade e possibilidade de agilizar solugdes e, para a em-
presa, equipes mais integradas e que falam a mesma lingua. Para o
conjunto, melhores resultados.*

A aprendizagem, como ja vimos, pressupde uma busca criativa
da inovagao, ao mesmo tempo em que lida com a meméria organi-
zacional e a reconstroi. PressupGe, também, motivagao para apren-
der. E motivagdo s6 é possivel se as pessoas se identificam e con-
sideram nobres as missdes organizacionais e se orgulham de fazer
parte e de lutar pelos objetivos. Se ha uma sensac¢do de que é bom
trabalhar com essa empresa, pode-se vislumbrar um crescimento
conjunto e ilimitado. Se ha ética e confianga nessa relagdo, se ndo
ha medos e se ha valorizagao a livre troca de experiéncias e saberes.

Nesse aspecto, é possivel perceber que a comunicagdo organi-
zacional pode se constituir numa instancia da aprendizagem pois,
se praticada com ética, pode provocar uma tendéncia favoravel a
participacdo dos trabalhadores, dar maior sentido ao trabalho, fa-
vorecer a credibilidade da direcdo (desde que seja transparente),
fomentar a responsabilidade e aumentar as possibilidades de me-
Ihoria da organizagdo ao favorecer o pensamento criativo entre os
empregados para solucionar os problemas da empresa (Ricarte,
1996).

Para Ricarte, um dos grandes desafios das proximas décadas
sera fazer da criatividade o principal foco de gestdo de todas as em-
presas, pois o Unico caminho para tornar uma empresa competitiva
é a geragdo de ideias criativas; a Unica forma de gerar ideias é atrair
para a empresa pessoas criativas; e a melhor maneira de atrair e
manter pessoas criativas é proporcionando-lhes um ambiente ade-
quado para trabalhar.

Esse ambiente adequado pressupde liberdade e competéncia
para comunicar. Hoje, uma das principais exigéncias para o exercicio
da fungao gerencial é certamente a habilidade comunicacional. As
outras habilidades seriam a predisposi¢cdo para a mudanga e para a
inovagdo; a busca do equilibrio entre a flexibilidade e a ética, a de-
sordem e a incerteza; a capacidade permanente de aprendizagem;
saber fazer e saber ser.

Essa habilidade comunicacional, porém, na maioria das empre-
sas, ainda n3o faz parte da job-description de um executivo. E ainda
uma reserva do profissional de comunicagdo, embora devesse ser
encarada como responsabilidade de todos, em todos os niveis.

0O desenvolvimento dessa habilidade pressupde, antes de tudo,
saber ouvir e lidar com a diferenca. E preciso lembrar: sempre ape-

1Por Rozilane Mendonga
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nas metade da mensagem pertence a quem a emite, a outra me-
tade é de quem a escuta e a processa. Lasswell ja dizia que quem
decodifica a mensagem é aquele que a recebe, por isso a necessi-
dade de se ajustarem os signos e codigos ao repertério de quem vai
processa-los.

Pode-se afirmar, ainda, que as bases para a construgao de um
ambiente propicio a criatividade, a inovagado e a aprendizagem es-
tdo na autoestima, na empatia e na afetividade. Sem esses elemen-
tos, ndo se estabelece a comunicagdo nem o entendimento. Embo-
ra durante o texto tenhamos exposto inumeros obstdculos para o
advento dessa nova realidade e que poderiam nos levar a acreditar,
tal qual Luhman (1992), na improbabilidade da comunicagdo, acre-
ditamos que essa é uma utopia pela qual vale a pena lutar.

Mas ¢é preciso ter cuidado. Esse ambiente de mudangas, que
traz consigo uma radical mudanga no processo de troca de infor-
magoes nas organiza¢Oes e afeta, também, todo um sistema de
comunicagdo baseado no paradigma da transmissao controlada de
informagdes, favorece o surgimento e a atuagao do que chamo de
novos Messias da comunica¢do, que prometem internalizarem nas
pessoas 0s novos objetivos e conceitos, estimularem a motivagdo e
o comprometimento a nova ordem de coisas, organizarem rituais
de passagem em que se da outro sentido aos valores abandonados
e introduz-se o novo.

Hoje, ndo é raro encontrar-se nos corredores das organizagdes
profissionais da mudancga cultural, agentes da nova ordem, verda-
deiros profetas munidos de formulas infaliveis, de cartilhas ilumi-
nistas, capazes de minar resisténcias e viabilizar uma nova cultura e
gue se autodenominam reengenheiros da cultura.

Esses profissionais se aproveitam da constatagdo de que a co-
municagdo é, sim, instrumento essencial da mudanga, mas se es-
quecem de que o que transforma e qualifica é o didlogo, a experi-
éncia vivida e praticada, e ndo a simples transmissao unilateral de
conceitos, frases feitas e formulas acabadas tdo préprias da chama-
da educagdo bancaria descrita por Paulo Freire.

E a viabilizagcdo do didlogo e da participagdo tem de ser uma po-
litica de comunicagdo e de RH. A construgdo e a viabilizagdo dessa
politica é, desde ja, um desafio aos estrategistas de RH e de comuni-
cagdo, como forma de criar o tal ambiente criativo a que Ricarte de
referiu e viabilizar, assim, a constru¢do da organizagdo qualificante,
capaz de enfrentar os desafios constantes de um mundo em muta-
¢do, incerto e inseguro.

Em Sociologia, um grupo é um sistema de relagdes sociais, de
interages recorrentes entre pessoas. Também pode ser definido
como uma colegdo de varias pessoas que compartilham certas ca-
racteristicas, interajam uns com os outros, aceitem direitos e obri-
gagdes como sdcios do grupo e compartilhem uma identidade co-
mum — para haver um grupo social, é preciso que os individuos se
percebam de alguma forma afiliados ao grupo.

Segundo COSTA (2002), o grupo surgiu pela necessidade de
o homem viver em contato com os outros homens. Nesta relagdo
homem-homem, varios fen6menos estdo presentes; comunicacao,
percepcdo, afeicdo lideranga, integracdo, normas e outros. A medi-
da que nds nos observamos na relagdo eu-outro surge uma ampli-
tude de caminhos para nosso conhecimento e orientagao.

Cada um passa a ser um espelho que reflete atitudes e da re-
torno ao outro, através do feedback.

Para encontrarmos maior crescimento, a disponibilidade em
aprender se faz necessdria. Sé aprendemos aquilo que queremos
e quando queremos.

Nas relagbes humanas, nada é mais importante do que nossa
motivacdo em estar com outro, participar na coordenagdo de cami-
nhos ou metas a alcangar.

Um fato merecedor de nossa atengao é que o homem necessi-
ta viver com outros homens, pela sua prépria natureza social, mas
ainda nao se harmonizou nessa relagdo.




Lewin (1965) considerou o grupo como o terreno sobre o qual
o individuo se sustenta e se satisfaz. Um instrumento para satis-
facdo das necessidades fisicas, econdmicas, politicas, sociais, etc..

Relag6es Humanas

As relagdes humanas no trabalho ocorrem de maneira ininter-
rupta, a partir da interagdo entre duas ou mais pessoas. Essa habi-
lidade é essencial para obter um clima organizacional produtivo e
harmonioso porque gera empatia, colaboragao e o alinhamento de
objetivos.

As relagdes humanas no trabalho sdo essenciais para o esta-
belecimento de um clima organizacional produtivo e harmonioso.

Mas que isso ndo seja o Unico motivo para a promogdo e a con-
tinua manutencdo das boas relagdes humanas no trabalho: afinal, o
seu desequilibrio pode gerar uma série de problemas.

Entre os principais podemos citar a desmotivagdo, o estresse e
o acumulo de conflitos internos — sintomas caracteristicos de uma
empresa desagregadora e com baixo indice de desenvolvimento.

Como andam as relagdes humanas no trabalho em sua empre-
sa? Que tal conferir, conosco, o impacto positivo em trabalha-la e
promover um clima verdadeiramente produtivo? E sé seguir com
esta leitura, entdo!

O que sdo as relagdes humanas no trabalho?

Basicamente, uma relagdo humana é aquela em que ocorre a
interagdo entre duas ou mais pessoas. Quando eficiente, essa habi-
lidade é trabalhada de maneira ininterrupta. Ocorre, por exemplo,
quando:

- um lider delega atividades para a sua equipe;

- uma reunido é convocada;

- um feedback é fornecido;

- ideias sdo sugeridas;

- divergéncia estabelecem a riqueza de um debate.

Ou seja: a todo momento as relagdes humanas no trabalho in-
terpelam o caminho dos colaboradores.

Qual é a importancia das relagdes humanas no trabalho?

Anteriormente, destacamos que a falta de sintonia no convivio
entre os colaboradores pode, lenta e gradualmente, evoluir para
um estado crénico de estresse, desmotiva¢do, desagregacdo e im-
produtividade.

Por sua vez, exemplos de boas relagdes humanas no trabalho
sdo, de fato, solugBes para minimizar as situa¢gdes acima. Veja sé
alguns deles que contribuem para um bom clima organizacional:

- respeito aos colegas e superiores;

- fofocas sdo erradicadas do dia a dia;

- paciéncia para saber ouvir;

- colaboragdo com os colegas;

- ideias e sugestdes sem atacar os companheiros de trabalho;

- respeito e acolhimento de uma cultura de respeito as dife-
rencas.

Isso significa que a importancia das relagdes humanas no tra-
balho estd intimamente associada a constru¢do de um ambiente
positivo, de condigdes favoraveis para o exercicio da profissdo.

E ndo pense que o conceito é recente: em 1930, um estudo foi
conduzido na fabrica de Hawthorne Works (lllinois, EUA) e apontou
que pequenas mudangas, na rotina, ja afetam a produtividade das
equipes.

Além disso, descobriu-se que as relagdes humanas tém elevado
impacto nessa oscilagdo de produgdo. Ndo a toa, essa é toda a base
estrutural da Gestdo de Recursos Humanos.

POSTURA PROFISSIONAL E RELAGOES INTERPESSOAIS

;\’269/;

Quais riscos impedem o desenvolvimento das relagées huma-
nas?

As consequéncias das mas relagdes humanas no trabalho ja fo-
ram identificadas, até aqui. O que muitos profissionais de RH devem
estar pensando, entdo, é: “e o que motiva esse tipo de problema na
empresa?”’

Abaixo, algumas das questGes associadas a esse problema se-
rdo observadas, como:

Falta de empatia

Muitos confundem ldgica e razdo com a auséncia de empatia
— um engano tremendo!

Afinal de contas, é por meio da empatia que as pessoas criam
elos, afinidade e a compreensdo que facilite as relagées humanas
no trabalho.

Por exemplo: funcionarios empaticos avaliam todo o proces-
so de trabalho e entendem como a sua etapa do fluxo impacta os
profissionais responsdveis pela sequéncia do processo. Eles ndo se
limitam, exclusivamente, ao que gira em torno de suas rotinas.

Ao contrario de um profissional que, para ascender na carreira,
focam sé no seu sucesso e permanece indiferente as consequéncias
que suas a¢des causam aos outros.

Desrespeito

Outro aspecto que influencia negativamente nas relagdes hu-
manas no trabalho, o desrespeito impede que exista harmonia en-
tre as equipes.

Perceba, inclusive, que isso pode acontecer em qualquer cargo
hierdrquico e a qualquer momento. Dai a importancia em construir
um local de trabalho cuja qualidade de vida e o bem-estar coletivo
sejam enaltecidos.

Arbitrariedade

Pessoas que se abstém da imparcialidade geram transtornos
diversos, no ambiente corporativo. Por exemplo: gestores que auxi-
liam aqueles com quem eles tém afinidade.

Como consequéncia disso, o resto da equipe se sente despro-
tegida e desvalorizada, iniciando um processo de desmotivagdo e
uma falta de compromisso coletiva e cronica.

Muita competitividade

Até como um complemento ao tépico da empatia, podemos
apontar a competitividade como um elemento debilitante das boas
relagdes humanas no trabalho.

Afinal, em nome de um reconhecimento maior, muitos podem
optar por abandonar a gentileza, o respeito e a generosidade no
dia a dia.

E, ai, os problemas podem se acumular, com o aumento de
conflitos internos, estresse em niveis desproporcionais e uma in-
satisfacdo que pode levar ao aumento do indice de rotatividade na
empresa.

Como promover as relagées humanas no trabalho?

A seguir, nés vamos destacar alguns pontos-chave que o setor
de RH pode se inspirar para valorizar — continuamente — as rela-
¢0es humanas no trabalho. Sdo eles:

- monte um plano de carreira que envolva a todos os profis-
sionais;

- consolide um sistema de avaliagdo com o feedback 360°, per-
mitindo a transparéncia e a autonomia para que todos tenham voz
ativa na empresa;

- treine e capacite as equipes a desenvolverem a inteligéncia
emocional — individual e coletivamente;
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O ato de comunicar uma mensagem esta presente na vida do
ser humano desde o comego dos tempos. Seja este ato de manei-
ra verbal (fala ou escrita) ou ndo-verbal (gestos, expressoes faciais,
desenhos), a comunicac¢do faz parte do processo natural da vida em
sociedade e é através dela que nos relacionamos uns com os outros.

Muito além de uma simples troca de informagdes, o processo
de comunicagdo inventado pelo homem é complexo, somos capa-
zes de expressar emogdes, relatar situagdes, contar historias, es-
crever livros, entre outras atividades linguisticas, através dos dife-
rentes idiomas criados, dos signos linguisticos que os representam
e codificam a mensagem que vem a ser decodificada mais tarde no
processo comunicativo.

Este processo beneficia o ser humano de muitas maneiras, in-
clusive no ambiente de trabalho, um sistema em que a comunica-
¢do age como um dos principais recursos para o trabalho seja rea-
lizado, para que haja compreensdo mutua, para que acordos sejam
feitos e para que haja clareza nas inten¢Ges de uma corporagdo.

Ainda assim, é possivel que a comunicagdo ndo cumpra seu
propésito quando ha ruido no processo de codificagao, decodifica-
¢do, transmissdo ou recep¢do da mensagem. Os ruidos podem se
referir a de fato sons e barulhos que impedem o receptor da men-
sagem de compreender o que foi dito, no entanto, podem se referir
também a outros fatores como a baixa escolaridade ou um nivel
econdmico mais baixo podem prejudicar o conhecimento de um
individuo sobre seu idioma nativo, que dird um idioma estrangeiro.

No ambiente de trabalho, o individuo precisa se expressar
com clareza, sua comunicagdo deve ser limpa e objetiva. Para tal, é
preciso se colocar “do outro lado da linha” e entender que o outro
podera interpretar o que falamos de outra maneira caso as informa-
¢Oes ndo estejam bem organizadas e claras. Uma boa comunicagdo
no ambiente de trabalho contribui para melhores relagdes inter-
pessoais, para propor solugdes e ideias, explicar planos de acdo e
estratégias, estabelecer acordos e fechar negdcios, beneficiando a
empresa como um todo.

EXERCICIOS

1. (FGV - 2017 - IBGE - Agente Censitario Regional) O processo
de organizagdo segue alguns principios basicos e exige que se to-
mem decisdes acerca de certos elementos, entre eles:

(A) especializagdo do trabalho e amplitude de controle;

(B) missdo e visdo organizacionais;

(C) cultura organizacional e sistemas de gestdo;

(D) divisdo de tarefas e definicdo de metas;

(E) estrutura e estratégia organizacionais.
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2. (IF-MT - 2014 - IF-MT - Tecnélogo - Gestdo de Pessoas) So-
bre tipos de organizag¢0es, analise as afirmativas.

| - Organizagdo funcional é a forma estrutural baseada na es-
pecializagdo e na supervisao funcional, na qual as linhas de comu-
nicagdo sao diretas, a autoridade é funcional e as decisdes sao des-
centralizadas.

Il - Organizacgéo linear é o formato estrutural hibrido que retine
caracteristicas lineares e caracteristicas funcionais.

Il - Organizagdo linha — staff é a forma estrutural baseada em
linhas Unicas de autoridade e responsabilidade, na qual predomina
a aplicagao do principio de autoridade e do comando Unico.

IV - Staff ou assessoria significa a propriedade de prestar con-
sultoria, recomendagdes, sugestdo ou prestar servigos especializa-
dos.

Estdo corretas as afirmativas
(A) e lll.
(B) Il elV.
(C)lelv.
(D) lelll.

3. (AMAUC - 2019 - Prefeitura de Ita - SC - Agente Administra-
tivo) Sobre organizagdo, analise as proposi¢oes e identifique com
(V) as verdadeiras e (F) as falsas:

() Organizagdo é compreendida como uma unidade ou enti-
dade social, na qual as pessoas interagem entre si para alcangar
objetivos comuns.

() Organizagdo é compreendida também como fungdo admi-
nistrativa e parte do processo administrativo de organizar, estrutu-
rar e integrar os recurso e os 6rgaos incumbidos de sua administra-
¢do e estabelece relagdes entre eles.

() A organizagdo enquanto entidade social se divide em organi-
zac¢do formal e organizagdo informal.

() A organizagdo informal é aquela baseada em uma divisdo
racional do trabalho e na diferenciagdo e integra¢do de seus or-
gaos, representada por meio de organograma, ou seja, trata-se de
organizagdo formalizada oficialmente.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia correta, de
cima para baixo:

(AYF, V, F, F.

(B)V,V,V, V.

(CQV,V,V,F.

(D)F, V, V, V.

(E)V, F, V, V.

4. (FASTEF - 2019 - UFCA - Assistente em Administragdo) Con-
siste em uma das particularidades da organizagao informal:

(A) baseada em uma divisdo racional do trabalho.

(B) circunscrita a um local fisico.

(C) representada através do organograma.

(D) amplia-se a todos os interesses comuns das pessoas envol-

vidas.




5. (INSTITUTO AOCP - 2018 - ADAF - AM - Administrador) O
desenho de organogramas e fluxogramas define a estrutura organi-
zacional para a empresa poder

(A) dotar de conformidade seus produtos e servigos para seus

clientes.

(B) gerenciar a cadeia de fornecedores, funcionarios e interme-

didrios.

(C) zelar pelas habilidades e pelos desempenhos individuais e

do grupo.

(D) auditar o sistema de qualidade de acordo com a normati-

zagao.

(E) conquistar e fidelizar seus compradores para sua sobrevi-

véncia.

6. (Quadrix - 2019 - CRO-GO - Fiscal Regional) Em relagdo aos
conceitos basicos de administragdo, aos tipos de organizagdo, as
estruturas organizacionais, a departamentalizacdo e aos organo-
gramas e fluxogramas, julgue o item.

O aspecto piramidal é uma das caracteristicas da organiza¢édo
linear.

( ) CERTO

() ERRADO

7. (Quadrix - 2019 - CREA-TO - Agente Administrativo) No que
se refere a administra¢do, aos tipos de organizacdo, as estruturas
organizacionais, a departamentalizacdo e aos organogramas e flu-
xogramas, julgue o item.

Na organizagao linha-staff, somente existem dérgdos de consul-
toria e assessoria.

( ) CERTO

( ) ERRADO

8. (Quadrix - 2019 - CREA-TO - Agente de Fiscalizagdo) No que
se refere a administragdo, aos tipos de organizagao, as estruturas
organizacionais, a departamentalizacao e aos organogramas e flu-
xogramas, julgue o item.

Na organizacdo linear, cada gerente centraliza as comunica-
¢Oes em linha ascendente com relagdo aos subordinados.

( ) CERTO

( ) ERRADO

9. (Quadrix - 2019 - CRESS-GO - Agente Administrativo) Com
relagdo as nog¢bes de administracdo, a fungGes administrativas e
aos diversos enfoques da administragdo, julgue o item.

As fungbes de administracdo devem ser executadas em se-
guéncia nos procedimentos administrativos, de modo a manterem
a coeréncia e a eficiéncia.

( ) CERTO

( ) ERRADO

10. (Quadrix - 2019 - CRESS-GO - Agente Administrativo) Com
relagdo as nogbes de administragdo, a fungdes administrativas e
aos diversos enfoques da administragdo, julgue o item.

Se determinada entidade adota o tipo de organizagdo funcio-
nal, o controle disciplinar e a coordenacdo das diversas fungdes tor-
nam-se mais dificeis.

( ) CERTO

() ERRADO

11. (CESPE/MCT-FINEP) Quanto a evolugédo histérica do pensa-
mento administrativo, assinale a opg¢do correta.

(A) Weber prop&e que uma das principais vantagens da buro-

cracia consiste em conferir rapidez a tomada de decisdes.
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(B) A organizagdo que busca mensurar e analisar as atitudes
de seus empregados de modo a conseguir a sua satisfacdo no
trabalho estd alinhada aos pressupostos da administragao cien-
tifica.

(C) A organizagdo que ressalta o papel dos gerentes como co-
nhecedores dos detalhes das tarefas desenvolvidas por seus
empregados alinha-se aos pressupostos da teoria classica.

(D) A abordagem contingencial se preocupa em analisar as
fungdes da organizac¢do, dividindo-as em seis fungbes cldssicas,
que incluem as comerciais, as financeiras e as contabeis.

(E) A teoria de sistemas adota uma visdo reducionista e analiti-
ca da administragdo.

12. (CESPE/TSE) A respeito das novas tecnologias gerenciais
gue causam impacto nas organizagoes, assinale a op¢do correta.
(A) Reengenharia é o processo sistematico, planejado, geren-
ciado, executado e acompanhado sob a lideranga da alta admi-
nistracdo da instituicdo, envolvendo e comprometendo todos
0s gerentes e responsaveis e colaboradores da organizagéo.
(B) Qualidade é o repensar fundamental e é a reestruturagdo
radical dos processos empresariais que visam alcangar dras-
ticas melhorias em indicadores criticos e contemporaneos de
desempenho, tais como custos, atendimento e velocidade.
(C) Gestdo estratégica esta relacionada a propriedades ou ca-
racteristicas de um produto ou servigco que influenciam relacio-
nadas a sua capacidade de satisfazer as necessidades explicitas
ou implicitas dos que o utilizam.
(D) Empreendedorismo governamental significa a capacidade
de promover a sintonia entre os governos e as novas condigdes
sécio-econdmicas, politicas e culturais.

13. (UnB/CESPE/TJ-AL) Acerca das diferentes abordagens da
administracdo, assinale a opg¢do correta.

(A) A abordagem sistémica pressupGe uma alta especializagdo

no desenvolvimento de uma tarefa especifica de modo que o

trabalhador consiga ter uma visdo holistica do processo pro-

dutivo.

(B) A abordagem classica da administragdo tem como principio

aumentar o nivel de entropia da organizagdo.

(C) A abordagem burocrética considera as pessoas em primeiro

plano por serem as responsdveis pela aplicagdo de suas normas

e regras.

(D) A visdo mecanicista proposta por Bertalanffy revela que,

para compreender a realidade, é preciso analisar ndo apenas

elementos isolados, mas também suas inter-relagées.

(E)De acordo com os principios da administragdo cientifica des-

critos por Taylor, o objetivo da boa administracao é pagar altos

salarios e ter baixos custos.

14. (CONSULPLAN/MANAUS ENERGIA) As opg¢des a seguir
apresentam afirmagdes a respeito de aspectos gerais da estraté-
gia, estrutura e desempenho de uma organizagdo. Assinale a Unica
verdadeira:

(A) O ambiente de uma empresa é tudo aquilo que pode ser

controlado.

(B) Na integracdo horizontal, procuram-se produtos e servigos

complementares.

(C) O desempenho de uma empresa independe de sua estra-

tégia.

(D) A integragdo empresarial depende apenas da estrutura or-

ganizacional.

(E) A estratégia de uma empresa depende principalmente de

sua estrutura.




15. (CESPE/TJ-RO0) Com relacdo a analise dos ambientes ex-
terno e interno de uma organizagdo, assinale a opgdo correta.

(A) Na andlise externa, os pontos fortes e fracos de uma em-

presa devem ser determinados por meio da relagdo entre os

segmentos de mercados e a atual posi¢do dos produtos ou ser-

vigos dessa empresa.

(B) Quanto menos uma empresa conhece sobre seu concorren-

te, menor o risco estratégico dessa empresa em face das estra-

tégias do concorrente.

(C) Ameacas sdo fatores do ambiente externo que impactam

diretamente nas organizagdes, podendo ser controladas antes

de prejudicarem o desenvolvimento das empresas.

(D) Os pontos fortes e fracos correspondem a variaveis con-

trolaveis por uma empresa, enquanto as oportunidades e as

ameacas correspondem a varidveis nao controlaveis.

(E) Mediante a andlise das oportunidades e das fraquezas de

um ambiente organizacional, obtém-se a atual situagdo das

vantagens competitivas de uma empresa.

16. (CESPE/CNJ) A drea de recursos humanos considera as pes-
soas administradores, independentemente do cargo e do nivel or-
ganizacional que ocupam, pois, de acordo com os postulados dessa
drea de conhecimento, as organizagdes dependem de pessoas para
sua operagado, dire¢do e controle. Essa proposi¢do rompe com a tra-
dicdo de pensar nas pessoas Como meros recursos organizacionais.
A partir dessas informacg0es, e considerando os conceitos e praticas
relacionados a recursos humanos, julgue o item seguinte.

A aplicagdo, um processo basico na gestdo de pessoas, refere-
-se ao recrutamento de pessoas e a sele¢do e a pesquisa de merca-
do de recursos humanos.

( ) CERTO

( ) ERRADO

17. (CESPE/ANAC) A respeito de gestdo de pessoas, julgue os
item abaixo.

O mapeamento de competéncias origina tanto lacunas de
aprendizagem a serem desenvolvidas como insumos para a realiza-
¢do de avaliagdes de desempenho nas organizagdes, o que repre-
senta uma tendéncia da gestdo de pessoas no setor publico.

() CERTO

( ) ERRADO

18. (CESPE/MTE) - Agente Administrativo ) No que se refere
ao comportamento organizacional, julgue o item a seguir.

A motivagdo para o trabalho, por vincular-se a um aspecto in-
trinseco ao individuo, de dificil observagdo, ndo pode ser influencia-
da por praticas de gestao de pessoas.

( ) CERTO

( ) ERRADO

19. (IADES/METRO-DF) No que diz respeito & atragdo e a re-
tengdo de talentos nas organizag¢des, assinale a alternativa correta.

(A) O recrutamento integra o processo de agregar pessoas e

funciona logo ap0ds a selegdo

(B) Enquanto o objetivo da sele¢do é abastecer o processo se-

letivo de candidatos, o objetivo do recrutamento é escolher e

classificar os candidatos mais adequados as necessidades do

cargo e da organizagdo.

(C) O processo seletivo pode estar fundamentado no cargo a

ser preenchido ou nas competéncias a serem capturadas.

(D) A selegdo de pessoal ndo é um sistema de comparagéo, mas

sim de escolha (tomada de decisdo).

(E) A entrevista de selegdo é considerada uma técnica altamen-

te objetiva, com baixa margem de erro e variagao.
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20. (CESPE/FUB) Considerando a gestdo do clima e da cultura
organizacional como estratégia necessaria a gestdo de pessoas, jul-
gue o item seguinte.

O nivel de favorabilidade do clima organizacional pode ser ava-
liado com base em taxa de turnover e de absenteismo, em resulta-
dos de avaliagdes de desempenho e em tipos de queixas no servigo
médico.

( ) CERTO

( ) ERRADO

21. CESGRANRIO/Petrobras) Na gestdo do desempenho, o de-
senvolvimento da avaliagdo do desempenho apresenta objetivos
fundamentais para o alcance do sucesso da organizagdo.

Entre os objetivos da avaliagdo de desempenho NAO se inclui
ode

(A) fornecer oportunidade de crescimento e condigbes de efe-

tiva participag¢do a todos os membros da organizagdo, levando

em consideragao os objetivos organizacionais e individuais.

(B) garantir o reconhecimento e o tratamento dos recursos

humanos como importante vantagem competitiva da organiza-

¢do, cuja produtividade pode ser desenvolvida.

(C) permitir condigées de medi¢do do potencial humano, no

sentido de determinar sua plena aplicagdo.

(D) propor providéncias no sentido de melhorar o padrdo de

desempenho de subordinados.

(E) viabilizar a avaliagdo de comportamento dos subordinados,

contando com um sistema amplo de medigdao capaz de levar

em consideragao as subjetividades individuais.

22. (CESPE/TC-DF) A respeito das fun¢des de carater estraté-
gico desempenhadas por organizacdes publicas, julgue o proximo
item.

O termo educagdo corporativa, adotado por unidades de ges-
tdo de pessoas, relaciona-se ao diagndstico e ao planejamento de
programas e de a¢des de aprendizagem direcionados por objetivos
organizacionais de curto prazo.

( ) CERTO

( ) ERRADO

23. Julgue as sentencas a respeito do paradigma pds-burocra-
tico, da administracdo publica gerencial e da nova administragao
publica.

I. O ideal do movimento da nova administragdo publica nos
anos 60 era a superagdo da burocracia no sentido do resgate da
racionalidade substantiva dos sistemas administrativos.

Il. O termo “pds-burocratico” estd mais associado a relativa
perda de poder das organizagdes publicas contemporaneas que
as emergentes novas formas organizacionais discrepantes do tipo
ideal weberiano.

Ill. A abordagem do new public management é mais um recur-
so estruturador da discussdo sobre as transformagdes ocorridas na
gestdo publica nas duas uUltimas décadas que um paradigma pres-
critivo de reforma do estado.

IV. A “administragdo publica gerencial” busca diferenciar-se da
burocratica no sentido de que se proclama orientada para resulta-
dos, focada no cidaddo, flexivel e aberta ao controle social.

V. Aimplementac¢do da “administracdo publica gerencial”, con-
forme proposta pelo Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Es-
tado, requer prévia implementag¢do da administracao burocratica e
completa eliminacao da administragdao patrimonial.

|ll
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LEI FEDERAL N25.517/1968

LEI N° 5.517, DE 23 DE OUTUBRO DE 1968.

Dispde sobre o exercicio da profissGo de médico-veterindrio e
cria os Conselhos Federal e Regionais de Medicina Veterindria. O
PRESIDENTE DA REPUBLICA, faco saber que o CONGRESSO NACIO-
NAL decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

CAPITULO |
DA PROFISSAO

Art 12 O exercicio da profissdo de médico-veterinario obedece-
ra as disposicGes da presente lei.

Art 22 S6 é permitido o exercicio da profissdo de médico-vete-
rinario:

a) aos portadores de diplomas expedidos por escolas oficiais
ou reconhecidas e registradas na Diretoria do Ensino Superior do
Ministério da Educagdo e Cultura;

b) aos profissionais diplomados no estrangeiro que tenham re-
validado e registrado seu diploma no Brasil, na forma da legislagdo
em vigor.

Art 32 O exercicio das atividades profissionais sé sera permiti-
do aos portadores de carteira profissional expedida pelo Conselho
Federal de Medicina Veterinaria ou pelos Conselhos Regionais de
Medicina Veterinaria criados na presente lei.

Art 42 Os dispositivos dos artigos anteriores ndo se aplicam:

a) aos profissionais estrangeiros contratados em carater provi-
sorio pela Unido, pelos Estados, pelos Municipios ou pelos Territo-
rios, para fungdo especifica de competéncia privativa ou atribuigdo
de médico-veterinario;

b) as pessoas que ja exerciam func¢do ou atividade publica de
competéncia privativa de médico-veterinario na data da publicag¢do
do Decreto-lei n? 23.133, de 9 de setembro de 1933.

CAPITULO II
DO EXERCICIO PROFISSIONAL

Art 52 E da competéncia privativa do médico veterinario o
exercicio das seguintes atividades e fung¢des a cargo da Unido, dos
Estados, dos Municipios, dos Territérios Federais, entidades autdr-
quicas, paraestatais e de economia mista e particulares:

a) a pratica da clinica em todas as suas modalidades;

b) a direcdo dos hospitais para animais;

c) a assisténcia técnica e sanitdria aos animais sob qualquer
forma;

d) o planejamento e a execugdo da defesa sanitaria animal;

e) a diregdo técnica sanitdria dos estabelecimentos industriais
e, sempre que possivel, dos comerciais ou de finalidades recreati-
vas, desportivas ou de prote¢do onde estejam, permanentemente,
em exposicdo, em servico ou para qualquer outro fim animais ou
produtos de sua origem;
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f) a inspecdo e a fiscalizagdo sob o ponto-de-vista sanitario, hi-
giénico e tecnoldgico dos matadouros, frigorificos, fabricas de con-
servas de carne e de pescado, fabricas de banha e gorduras em que
se empregam produtos de origem animal, usinas e fabricas de lac-
ticinios, entrepostos de carne, leite peixe, ovos, mel, cera e demais
derivados da industria pecudria e, de um modo geral, quando possi-
vel, de todos os produtos de origem animal nos locais de produgéo,
manipulagdo, armazenagem e comercializagdo;

g) a peritagem sobre animais, identificagdo, defeitos, vicios,
doencgas, acidentes, e exames técnicos em questdes judiciais;

h) as pericias, os exames e as pesquisas reveladores de fraudes
ou operacao dolosa nos animais inscritos nas competi¢cdes despor-
tivas ou nas exposi¢cdes pecuarias;

i) 0 ensino, a direcdo, o controle e a orientagdo dos servigcos de
inseminacdo artificial;

j) a regéncia de cadeiras ou disciplinas especificamente médi-
co-veterinarias, bem como a dire¢do das respectivas se¢des e labo-
ratorios;

I) a diregdo e a fiscalizagdo do ensino da medicina-veterindria,
bem, como do ensino agricola-médio, nos estabelecimentos em
que a natureza dos trabalhos tenha por objetivo exclusivo a indus-
tria animal;

m) a organizagdo dos congressos, comissGes, seminarios e
outros tipos de reunides destinados ao estudo da Medicina Vete-
rindria, bem como a assessoria técnica do Ministério das Rela¢des
Exteriores, no pais e no estrangeiro, no que diz com os problemas
relativos a produgdo e a industria animal.

Art 62 Constitui, ainda, competéncia do médico-veterinario o
exercicio de atividades ou fungdes publicas e particulares, relacio-
nadas com:

a) as pesquisas, o planejamento, a dire¢do técnica, o fomento,
a orientacdo e a execuc¢do dos trabalhos de qualquer natureza re-
lativos a producdo animal e as industrias derivadas, inclusive as de
caga e pesca;

b) o estudo e a aplicagdo de medidas de saude publica no to-
cante as doengas de animais transmissiveis ao homem;

c) a avaliagdo e peritagem relativas aos animais para fins admi-
nistrativos de crédito e de seguro;

d) a padronizagao e a classificagdo dos produtos de origem ani-
mal;

e) a responsabilidade pelas férmulas e preparagdo de ragdes
para animais e a sua fiscalizagdo;

f) a participa¢do nos exames dos animais para efeito de inscri-
¢do nas Sociedades de Registros Genealdgicos;

g) os exames periciais tecnoldgicos e sanitdrios dos subprodu-
tos da industria animal;

h) as pesquisas e trabalhos ligados a biologia geral, a zoologia, a
zootecnia bem como a bromatologia animal em especial;

i) a defesa da fauna, especialmente o controle da exploragdo
das espécies animais silvestres, bem como dos seus produtos;

j) os estudos e a organizagdo de trabalhos sobre economia e
estatistica ligados a profissao;

I) a organizagdo da educagédo rural relativa a pecudria.




CAPITULO Il
DO CONSELHO FEDERAL DE MEDICINA VETERINARIA E
DOS CONSELHOS REGIONAIS DE MEDICINA VETERINARIA

Art 72 A fiscalizagdo do exercicio da profissdo de médico-veteri-
naria sera exercida pelo Conselho Federal de Medicina Veterinaria,
e pelos Conselhos Regionais de Medicina Veterinaria, criados por
esta Lei.

Paragrafo Unico. A fiscalizagdo do exercicio profissional abran-
ge as pessoas referidas no artigo 42 inclusive no exercicio de suas
fungdes contratuais.

Art 82 O Conselho Federal de Medicina Veterinaria (CFMV) tem
por finalidade, além da fiscalizacdo do exercicio profissional, orien-
tar, supervisionar e disciplinar as atividades relativas a profissdo de
médico-veterindrio em todo o territério nacional, diretamente ou
através dos Conselhos Regionais de Medicina Veterinaria (CRMV).

Art 92 O Conselho Federal assim como os Conselhos Regionais
de Medicina Veterinaria servirdo de 6rgéo de consulta dos governos
da Unido, dos Estados, dos Municipios e dos Territérios, em todos
0s assuntos relativos a profissdo de médico-veterinario ou ligados,
direta ou indiretamente, a produc¢do ou a industria animal.

Art 10. O CFMV e os CRMV constituem em seu conjunto, uma
autarquia, sendo cada um déles dotado de personalidade juridica
de direito publico, com autonomia administrativa e financeira.

Art. 11. A Capital da Republica serd sede do Conselho Federal
de Medicina Veterindria, com jurisdicdo em todo o territdrio nacio-
nal, a ele subordinados os Conselhos Regionais, sediados nas ca-
pitais dos Estados, do Distrito Federal e dos Territérios. (Redagdo
dada pela Lei n2 10.673, de 2003)

Paragrafo Unico. (Revogado pela Lei n2 10.673, de 2003)

Art 12. O CFMV sera constituido de brasileiros natos ou natura-
lizados em pleno gozo de seus direitos civis, cujos diplomas profis-
sionais estejam registrados de acérdo com a legislagdo em vigor e
as disposi¢Oes desta lei.

Paragrafo unico. Os CRMV serdo organizados nas mesmas con-
dicGes do CFMV.

Art 13. O Conselho Federal de Medicina Veterinaria compor-se-
-4 de: um presidente, um vice-presidente, um secretario-geral, um
tesoureiro e mais seis conselheiros, eleitos em reunido dos delega-
dos dos Conselhos Regionais por escrutinio secreto e maioria abso-
luta de votos, realizando-se tantos escrutinios quantos necessarios
a obtencgdo désse “ quorum «.

§ 12 Na mesma reunido e pela forma prevista no artigo, serdo
eleitos seis suplentes para o Conselho.

§ 22 Cada Conselho Regional terd direito a trés delegados a re-
unido que o artigo preve.

Art 14. Os Conselhos Regionais de Medicina Veterinaria serdo
constituidos a semelhanca do Conselho Federal, de seis membros,
no minimo, e de dezesseis no maximo, eleitos por escrutinio se-
creto e maioria absoluta de votos, em assembléia geral dos médi-
cos-veterindrios inscritos nas respectivas regides e que estejam em
pleno gozo dos seus direitos.

§ 12 O voto é pessoal e obrigatdrio em toda eleigdo, salvo caso
de doenca ou de auséncia plenamente comprovada.

§ 22 Por falta ndo plenamente justificada a elei¢do, incorrera o
faltoso em multa correspondente a 20% (vinte por cento) do salario
minimo da respectiva regido, dobrada na reincidéncia.

§ 32 O eleitor que se encontrar, por ocasido da elei¢ao, fora da
sede em que ela deva realizar-se, podera dar seu voto em dupla
sobrecarta opaca, fechada e remetida por oficio com firma reco-
nhecida ao presidente do Conselho Regional respectivo.

§ 42 Serdao computadas as cédulas recebidas com as formalida-
des do paragrafo 32 até o momento de encerrar-se a votagao.
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§ 52 A sobrecarta maior sera aberta pelo presidente do Conse-
Iho que depositara a sobrecarta menor na urna, sem violar o sigilo
do voto.

§ 62 A Assembléia geral reunir-se-a, em primeira convocagao
com a presenc¢a da maioria absoluta dos médicos veterinarios ins-
critos na respectiva regido, e com qualquer niumero, em segunda
convocagao.

Art 15. Os componentes do Conselho Federal e dos Conselhos
Regionais de Medicina-Veterinaria e seus suplentes sdo eleitos por
trés anos e o seu mandato exercido e a titulo honorifico.

Paragrafo Unico. O presidente do Conselho terd apenas voto de
desempate.

Art 16. S3o atribui¢des do CFMV:

a) organizar o seu regimento interno;

b) aprovar os regimentos internos dos conselhos Regionais,
modificando o que se tornar necessario para manter a unidade de
acao;

¢) tomar conhecimento de quaisquer duividas suscitadas pelos
CRMV e dirimi-las;

d) julgar em ultima instancia os recursos das deliberagdes dos
CRMV;

e) publicar o relatdrio anual dos seus trabalhos e, periodica-
mente, até o prazo de cinco anos, no maximo a relagdo de todos os
profissionais inscritos;

f) expedir as resolugdes que se tornarem necessarias a fiel in-
terpretagdo e execugdo da presente lei;

g) propor ao Governo Federal as alteragGes desta Lei que se
tornarem necessarias, principalmente as que, visem a melhorar a
regulamentacgdo do exercicio da profissdao de médico ‘veterindrio;

h) deliberar sobre as questdes oriundas do exercicio das ativi-
dades afins as de médico-veterinario;

i) realizar periodicamente reunides de conselheiros federais e
regionais, para fixar diretrizes sobre assuntos da profissao;

j) organizar o Cédigo de Deontologia Médico-Veterinaria.

Paragrafo Unico. As questdes referentes as atividades afins com
as outras profissGes, serdo resolvidas através de entendimentos
com as entidades reguladoras dessas profissoes.

Art 17. A responsabilidade administrativa no CFMV cabe ao seu
presidente, inclusive para o efeito da prestagdo de contas.

Art 18. As atribuicdes dos CRMV sdo as seguintes:

a) organizar o seu regimento interno, submetendo-o a aprova-
¢do do CFMV;

b) inscrever os profissionais registrados residentes em sua ju-
risdicdo e expedir as respectivas carteiras profissionais;

c) examinar as reclamag0es e representagles escritas acerca
dos servigos de registro e das infragGes desta Lei e decidir, com re-
cursos para o CFMV;

d) solicitar ao CFMV as medidas necessarias ao melhor ren-
dimento das tarefas sob sua algada e sugerir-lhe que proponha a
autoridade competente as alteragdes desta Lei, que julgar conve-
nientes, principalmente as que visem a melhorar a regulamentagao
do exercicio da profissdo de médico-veterinario;

e) fiscalizar o exercicio da profissdo, punindo os seus infratores,
bem como representando as autoridades competentes acerca de
fatos que apurar e cuja solugdo ndo seja, de sua alg¢ada;

f) funcionar como Tribunal de Honra dos profissionais, zelando
pelo prestigio e bom nome da profissdo;

g) aplicar as sangdes disciplinares, estabelecidas nesta Lei;

h) promover perante o juizo da Fazenda Publica e mediante
processo de executivo fiscal, a cobranga das penalidades previstas
para a execugdo da presente Lei;

i) contratar pessoal administrativo necessario ao funcionamen-
to do Conselho;

j) eleger delegado-eleitor, para a reunido a que se refere o ar-
tigo 13.




Art 19. A responsabilidade administrativa de cada CRMV cabe
ao respectivo presidente, inclusive a prestacdo de contas perante o
orgdo federal competente.

Art 20. O exercicio da fun¢do de conselheiro federal ou regional
por espaco de trés anos sera considerado servico relevante.

Paragrafo unico. O CFMV concedera aos que se acharem nas
condi¢Oes deste artigo, certificado de servigo relevante, indepen-
dentemente de requerimento do interessado, até 60 dias apds a
conclusdo do mandato.

Art 21. O Conselheiro Federal ou Regional que faltar, no decor-
rer de um ano, sem licenga prévia do respectivo Conselho, a 6 (seis)
reunides, perdera automaticamente o mandato, sendo sucedido
por um dos suplentes.

Art 22. O exercicio do cargo de Conselheiro Regional é incom-
pativel com o de membro do Conselho Federal.

Art 23. O médico-veterinario que, inscrito no Conselho Regio-
nal de um Estado, passar a exercer a atividade profissional em ou-
tro Estado, em carater permanente, assim entendido o exercicio da
profissdo por mais de 90 (noventa) dias, ficara obrigado a requerer
inscricdo secundaria no quadro respectivo ou para ele transferir-se.

Art 24. O Conselho Federal e os Conselhos Regionais de Me-
dicina Veterinaria ndo poderdo deliberar sendo com a presenca da
maioria absoluta de seus membros.

CAPITULO IV
DAS ANUIDADES E TAXAS

Art 25. O médico-veterinario para o exercicio de sua profissdo é
obrigado a se inscrever no Conselho de Medicina Veterinaria a cuja
jurisdigdo estiver sujeito e pagara uma anuidade ao respectivo Con-
selho até o dia 31 de margo de cada ano, acrescido de 20% quando
fora deste prazo.

Paragrafo Unico. O médico-veterinario ausente do Pais ndo fica
isento do pagamento da anuidade, que poderd ser paga, no seu re-
gresso, sem o acréscimo dos 20% referido neste artigo.

Art 26. O Conselho Federal ou Conselho Regional de Medicina
Veterinaria cobrard taxa pela expedi¢cdo ou substituicdo de carteira
profissional pela certiddo referente a anotacdo de func¢do técnica
ou registro de firma.

Art. 27 As firmas, associa¢gdes, companhias, cooperativas, em-
presas de economia mista e outras que exercem atividades pecu-
liares a medicina veterinaria previstas pelos artigos 52 e 62 da Lei
n2 5.517, de 23 de outubro de 1968, estdo obrigadas a registro nos
Conselhos de Medicina Veterinaria das regides onde funcionarem.
(Redacgdo dada pela Lei n2 5.634, de 1970)

§ 12 As entidades indicadas neste artigo pagarao aos Conselhos
de Medicina Veterindria onde se registrarem, taxa de inscri¢do e
anuidade. (Incluido pela Lei n2 5.634, de 1970)

§ 22 O valor das referidas obrigacGes sera estabelecido através
de ato do Poder Executivo. (Incluido pela Lei n2 5.634, de 1970)

Art 28. As firmas de profissionais da Medicina Veterinaria, as
associagdes, empresas ou quaisquer estabelecimentos cuja ativida-
de seja passivel da acdo de médico-veterindrio, deverdao, sempre
que se tornar necessario, fazer prova de que, para esse efeito, tém
a seu servico profissional habilitado na forma desta Lei.

Paragrafo Unico. Aos infratores deste artigo sera aplicada, pelo
Conselho Regional de Medicina Veterinaria a que estiverem subor-
dinados, multa que variara de 20% a 100% do valor do saldrio mini-
mo regional, independentemente de outras san¢des legais.

Art 29. Constitui renda do CFMV o seguinte:

a) (Revogada pela Lei n2 10.673, de 2003)

b) (Revogada pela Lei n2 10.673, de 2003)

c) (Revogada pela Lei n2 10.673, de 2003)

d) (Revogada pela Lei n2 10.673, de 2003)
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e) 1/4 da taxa de expedicdo da carteira profissional expedida
pelos CRMV;

f) 1/4 das anuidades, de renovacdo de inscri¢do arrecadada pe-
los CRMV;

g) 1/4 das multas aplicadas pelos CRMV;

h) 1/4 da renda de certiddes expedidas pelos CRMV;

i) doagdes; e

j) subvencdes.

Art 30. A renda de cada Conselho Regional de Medicina Veteri-
naria sera constituida do seguinte:

a) 3/4 da renda proveniente da expedicdo de carteiras profis-
sionais;

b) 3/4 das anuidades de renovacdo de inscrigdo;

c) 3/4 das multas aplicadas de conformidade com a presente
Lei;

d) 3/4 da renda das certiddes que houver expedido;

e) doagoes;

f) subvengdes.

Art 31. As taxas, anuidades ou quaisquer emolumentos, cuja
cobranca esta Lei autoriza, serdo fixados pelo CFMV.

CAPiTULO V
DAS PENALIDADES

Art 32. O poder de disciplinar e aplicar penalidades aos mé-
dicos-veterindrios compete exclusivamente ao Conselho Regional,
em que estejam inscritos ao tempo do fato punivel.

Paragrafo Unico. A jurisdigao disciplinar estabelecida neste arti-
go ndo derroga a jurisdigdo comum, quando o fato constitua crime
punido em lei.

Art 33. As penas disciplinares aplicaveis pelos Conselhos Regio-
nais sdo as seguintes:

a) adverténcia confidencial, em aviso reservado;

b) censura confidencial, em aviso reservado;

¢) censura publica, em publicagdo oficial;

d) suspensdo do exercicio profissional até 3 (trés) meses;

e) cassacdo do exercicio profissional, “ ad referendum “ do Con-
selho Federal de Medicina Veterinaria.

§ 19 Salvo os casos de gravidade manifesta que exijam aplica-
¢do imediata de penalidade mais alta, a imposi¢do das penas obe-
decera a graduagdo deste artigo.

§ 22 Em matéria disciplinar, o Conselho Regional deliberara
de oficio ou em consequéncia de representacdo de autoridade, de
qualquer membro do Conselho ou de pessoa estranha a éle, inte-
ressada no caso.

§ 32 A deliberagdo do Conselho, precederd, sempre, audiéncia
do acusado, sendo-lhe dado defensor no caso de ndo ser encontra-
do, ou for revel.

§ 42 Da imposicdo de qualquer penalidade, cabera recurso, no
prazo de 30 (trinta) dias, contados da ciéncia, para o Conselho Fede-
ral, com efeito suspensivo nos casos das alineasdee.

§ 52 Além do recurso previsto no paragrafo anterior, ndo cabera
qualquer outro de natureza administrativa, salvo aos interessados,
a via judiciaria.

§ 62 As denuncias contra membros dos Conselhos Regionais so
serdo recebidas quando devidamente assinadas e acompanhadas
da indica¢do de elementos comprobatérios do alegado.

CAPITULO VI
DISPOSICOES GERAIS

Art 34. S3o equivalentes, para todos os efeitos, os titulos de
veterinario e médico-veterindrio, quando expedidos por escolas ofi-
ciais ou reconhecidas, de acordo com a legislagdo em vigor.






