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LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO E INTERPRETACAO 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 ndo-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. SO depois de compreender o texto que é possivel fazer a sua
interpretacao.

A interpretagdo sdo as conclusées que chegamos a partir do
conteldo do texto, isto é, 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-
torio 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 conjungbes e preposicdes, 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 prdprias as anotagoes.

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 informagdes 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...; segundo o texto...; de
acordo com o autor... Ja as questdes que esperam interpretagao do
texto aparecem com as seguintes expressdes: conclui-se do texto
que...; o texto permite deduzir que...; qual é a inteng¢do do autor
quando afirma que...

RECONHECIMENTO DE TIPOS E GENEROS TEXTUAIS

A partir da estrutura linguistica, da func¢do social e da finali-
dade de um texto, é possivel identificar a qual tipo e género ele
pertence. Antes, é preciso entender a diferenga entre essas duas
classificagbes.
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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 padrdo
especifico para se fazer a enunciagdo.

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

Apresenta um enredo, com agdes
e relagGes entre personagens, que
ocorre em determinados espago e
tempo. E contado por um narrador,
e se estrutura da seguinte maneira:
apresentagdao > 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-
troducdo > desenvolvimento > con-
clusdo.

TEXTO DISSERTATIVO-
-ARGUMENTATIVO

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

TEXTO EXPOSITIVO

Expde 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 instrugGes, com o objetivo
de orientar o leitor. Sua maior carac-

TEXTO INJUNTIVO s 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 padrdes estruturais que se constituem a partir
da fungdo social do texto. No entanto, sua estrutura e seu estilo
ndo sdo tdo limitados e definidos como ocorre na tipologia textual,
podendo se apresentar com uma grande diversidade. Além disso, o
padrdo também pode sofrer modificagGes ao longo do tempo, as-
sim como a prépria lingua e a comunicagao, no geral.

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

e Bilhete

¢ Bula

e Carta

e Conto

e Cronica

e E-mail




e Lista

e Manual

* Noticia

e Poema

® Propaganda

e Receita culinaria
e Resenha

e Seminario

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 culindria,
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 duvidas frequentes
entre os falantes do portugués. No entanto, é importante ressaltar
que existem inUmeras excegBes 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, e, i, 0, u) e
consoantes (restante das letras).

Com o Novo Acordo Ortografico, as consoantes K, W e Y foram
reintroduzidas ao alfabeto oficial da lingua portuguesa, de modo
que elas sdo usadas apenas em duas ocorréncias: transcricdo de
nomes proéprios 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; orixa)

Uso do “S” ou “Z”

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”, “¢”

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

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

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

LINGUA PORTUGUESA
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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 pontuagdo
final (interrogacdo, exclamacgao, ponto final)

POR QUE

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

PORQUE

Parénimos e homoénimos

As palavras par6nimas sdo aquelas que possuem grafia e pro-
nuncia semelhantes, porém com significados distintos.

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

J3a as palavras homonimas sdo aquelas que possuem a mesma
grafia e pronuncia, porém tém significados diferentes. Ex: rio (verbo
“rir”) X rio (curso d’agua); manga (blusa) X manga (fruta).

DOMINIO DOS MECANISMOS DE COESAO TEXTUAL.
EMPREGO DE ELEMENTOS DE REFERENCIAGCAO,
SUBSTITUICAO E REPETICAO, DE CONECTORES E DE
OUTROS ELEMENTOS DE SEQUENCIACAO TEXTUAL

A coeréncia e a coesdo sdo essenciais na escrita e na interpre-
tagdo 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.
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Coesao

A coesdo textual ocorre, normalmente, por meio do uso de conectivos (preposi¢des, conjungdes, advérbios). Ela pode ser obtida a
partir da anafora (retoma um componente) e da catafora (antecipa um componente).

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

REGRA CARACTERISTICAS EXEMPLOS
:ﬁ;gfilca(‘uso de pronomes pessoais ou possessivos) — Jodo e Maria sdo criangas. Eles sdo irmdos.
REFERENCIA Demonstrativa (uso de pronomes demonstrativos e Fiz todas as tarefas, exceto esta: colonizagdo

africana.

advérbios) — catafdrica . ,
Mais um ano igual aos outros...

Comparativa (uso de comparagdes por semelhangas)

Substituicdo de um termo por outro, para evitar | Maria estd triste. A menina esta cansada de ficar

SUBSTITUICAO -
repetigao em casa.

No quarto, apenas quatro ou cinco convidados.

ELIPSE (omiss&o do verbo “haver”)

Omissdo de um termo

Conexdo entre duas oragOes, estabelecendo relagdo | Eu queria ir ao cinema, mas estamos de

CONJUNCAO
entre elas quarentena.

Utilizagdo de sindnimos, 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

COESAO LEXICAL . _
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 contradigdo: 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 argumentagao.

e Principio da continuidade tematica: é preciso que o assunto tenha um seguimento em relagdo ao assunto tratado.

¢ Principio da progressdo 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 recomenddveis 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.

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

Para entender sobre a estrutura das fungdes sintaticas, é preciso conhecer as classes de palavras, também conhecidas por classes
morfoldgicas. A gramatica tradicional pressupGe 10 classes gramaticais de palavras, sendo elas: adjetivo, advérbio, artigo, conjungao, 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 . . o . . .
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 < o q A mulher trabalha muito.
N&o sofre variagdo s
Ele dirigia mal.
Determina os substantivos (de modo definido ou indefinido) | A galinha botou um ovo.
ARTIGO . » , . . . a
Varia em género e numero Uma menina deixou a mochila no 6nibus.
~ Liga ideias e sentencas (conhecida também como conectivos) | Ndo gosto de refrigerante nem de pizza.
CONJUNCAO - N . :
N3do sofre variagdo Eu vou para a praia ou para a cachoeira?
- - ~ . : |
INTERJEICAO Eprrlme reaggesNemohvas e sentimentos Ah! ng calor...
N3do sofre variagdo Escapei por pouco, ufa!
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OPERACOES, PROPRIEDADES E APLICACOES (SOMA, SUBTRACAO, MULTIPLICACAO, DIVISAO, POTENCIACAO E
RADICIACAO). CONJUNTOS NUMERICOS (NUMEROS NATURAIS, INTEIROS, RACIONAIS E REAIS) E OPERACOES COM
CONJUNTOS

Conjunto dos numeros inteiros - z
O conjunto dos nimeros inteiros é a reunido do conjunto dos nimeros naturaisN ={0, 1, 2, 3, 4,..., n,...},(N CZ); o conjunto dos opostos

dos nimeros naturais e o zero. Representamos pela letra Z.

N CZ (N esta contido em 2)

Subconjuntos:
simBOLO REPRESENTACAO DESCRICAO
* Z* Conjunto dos nimeros inteiros ndao 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: distdncia ou afastamento desse niUmero até o zero, na reta numérica inteira. Representa-se o médulo por | |. O médulo de

qualguer nimero inteiro, diferente de zero, é sempre positivo.
e Numeros Opostos: dois nimeros sdo opostos quando sua soma € zero. Isto significa que eles estdo a mesma distancia da origem

(zero).

| _
[ | POSITIVOS
8 7 6 5-4 3 2 -1 0 +41 +2 +3+4 +5 +6 +7 48

NEGATIVOS Aunidadess = 4 unidades

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




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

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

e Subtragdo: 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 operagao inversa da adi¢do. O sinal sempre
sera do maior numero.

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

e Multiplica¢do: é uma adi¢do de nimeros/ fatores repetidos.
Na multiplicagdo o produto dos numeros a e b, pode ser indicado
poraxb, a.b ouainda ab sem nenhum sinal entre as letras.

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

ATENCAO:

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

2) Ndo existe divisdo por zero.

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

RACIOCINIO LOGICO E MATEMATICO
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Na multiplicagdo e divisdo de numeros 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 numero 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=12livros de 3 cm

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

Resposta: D

e Potenciagdo: A poténcia a” do numero inteiro a, é definida
como um produto de n fatores iguais. O nimero a é denominado a
base e o niUmero n é o expoente.a"=axaxaxaXx..xa,aémult-
plicado por a n vezes. Tenha em mente que:

—Toda poténcia de base positiva é um numero 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 Potenciagdo

1) Produtos de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a base
e somam-se 0s 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 a base. (-a)l=-a e
(+a)t=+a

5) Poténcia de expoente zero e base diferente de zero: E igual
al.(+a)°=1e(-b)°=1




RACIOCINIO LOGICO E MATEMATICO

Conjunto dos nliimeros racionais — Q m
Um nilmero 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 nimeros racionais ndo nulos
+ Q, Conjunto dos numeros racionais ndo negativos
*e+ Q*, Conjunto dos numeros racionais positivos
- Q_ Conjunto dos nimeros racionais ndo positivos
*e- Q*_ Conjunto dos numeros racionais negativos

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

2
Z =04
5

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

1
— =0,333...
3

Representagdo Fraciondria
E a operacgdo 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 numeros que se repeti infinitamente.

Exemplos:
’ Qs . * 0313131 N
Periodo: 4 (1 algarismao) Perioda 3 (2 algarismos) PEEEJEEEF'?BE??B._ & atgaromos)
4 31
0444..=3 0,313131.. = — 279
/ 94 0278278278, = —




NOCOES DE INFORMATICA

CONCEITOS BASICOS E MODOS DE UTILIZACAO DE
TECNOLOGIAS, FERRAMENTAS, APLICATIVOS E PRO-
CEDIMENTOS DE INFORMATICA: TIPOS DE COMPUTA-
DORES, CONCEITOS DE HARDWARE E DE SOFTWARE,
INSTALAGCAO DE PERIFERICOS

Hardware

Hardware refere-se a parte fisica do computador, isto é, sdo os
dispositivos eletronicos que necessitamos para usarmos o compu-
tador. Exemplos de hardware sdao: 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 instru¢des 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 usudrios para
execugdo de tarefas especificas. Exemplos de software de aplicati-
vos incluem Microsoft Word, Excel, PowerPoint, Access, etc.

Para n3o esquecer:

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

HARDWARE E a parte fisica do computador
SOETWARE §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.
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e Periféricos de entrada mais comuns.

— O teclado é o dispositivo de entrada mais popular e é um item
essencial. Hoje em dia temos varios tipos de teclados ergonémicos
para ajudar na digitacdo 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.

e 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 audio do computador;

— Fones de ouvido.

Sistema Operacional

O software de sistema operacional é o responsavel pelo funcio-
namento do computador. E a plataforma de execucdo do usudrio.
Exemplos de software do sistema incluem sistemas operacionais
como Windows, Linux, Unix , Solaris etc.

¢ Aplicativos e Ferramentas

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




EDIGAO DE TEXTOS, PLANILHAS E APRESENTACOES
(AMBIENTE MICROSOFT OFFICE, VERSOES 2010, 2013
E 365)

Microsoft Office

. Microsoft Office
@ Microsoft Access 2010
|i] Microsoft Excel 2010
m Microsoft InfoPath Designer 2010
m Microsoft InfoPath 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 Microsoft 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 Apresentag¢des —
PowerPoint. A seguir verificamos sua utilizagdo mais comum:

Word

O Word é um editor de textos amplamente utilizado. Com ele
podemos redigir cartas, comunicagoes, 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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A partir deste botdo retornamos para a area de trabalho do
Word, onde podemos digitar nossos textos e aplicar as formatagdes
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 +)
com a margem

= Alinhamento a direita Ctrl+G

= Centralizar o texto Ctrl+E

= Alinhamento a esquerda Ctrl+Q

¢ Formatagao de letras (Tipos e Tamanho)

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

[ Times New R - |12 A A Ra- A

GUIA PAGINA INICIAL FUNCAO
Times New R ~ Tipo de letra
12 - Tamanho
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Pn‘ ﬁ.v Aumenta / diminui tamanho
Aa - Recursos automaticos de caixa-altas
e baixas
A Limpa a formatagdo

e Marcadores
Muitas vezes queremos organizar um texto em tépicos da se-
guinte forma:

o Jtem 1
¢  Ttem 2
s Jtem 2

Podemos entdo utilizar na pdgina inicial os botdes para operar
diferentes tipos de marcadores automaticos:

- — 11—
#— oy 2— K
-— — i-

3 —

e Qutros Recursos interessantes:

GUIA iCONE FUNCAO
- Mudar
Forma
Pagina M - 3. A - - Mudar cor
inicial de Fundo
- Mudar cor
do texto
D - Inserir
- N Tabelas
Inserir .
Tabela Imagens - Inserir
- - Imagens
ABC
V Verificacdo e
Revisdo i corre¢do ortogra-
Ortografia fica
e Gramatica
Arquivo E Salvar
Excel

O Excel é um editor que permite a criagdo de tabelas para cal-
culos automaticos, analise 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.

v
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Desta forma ao inserirmos dados, os valores sdo calculados au-
tomaticamente.

e Mas como é uma planilha de calculo?

—Quando inseridos em alguma célula da planilha, os dados sdo
calculados automaticamente mediante a aplicagdo de férmulas es-
pecificas do aplicativo.

— A unidade central do Excel nada mais é que o cruzamento
entre a linha e a coluna. No exemplo coluna A, linha 2 (A2)

COLUNA
A area em destaque é a celula A2

D3 Fe

| A B [ D E
1 PRODUTO VALOR
2 100
32 |UVRO2 200 <::| LINHA
4
5
6
7
&
o | 1
10

— Podemos também ter o intervalo A1..B3

Al
A

1 PRODUTO

2 |JUVRO 1

3 JUVRO 2

4

5

— Para inserirmos dados, basta posicionarmos o cursor na cé-
lula, selecionarmos e digitarmos. Assim se da a iniciagdo basica de
uma planilha.




ATUALIDADES

TOPICOS RELEVANTES E ATUAIS DE DIVERSAS
AREAS, TAIS COMO RECURSOS HiDRICOS,
SEGURANGA, TRANSPORTES, POLITICA, ECONOMIA,
SOCIEDADE, EDUCACAO, SAUDE, CULTURA,
TECNOLOGIA, ENERGIA, RELAGOES INTERNACIONALIS,
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 questGes 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 televisdao ou ouve no rddio 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 informacgdo, 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 sdo triviais quanto ao estudo.
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Ainda assim, mesmo que tentemos nos manter atualizados
através de revistas e telejornais, o fluxo intermindvel e ininterrupto
de informagdes 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.

O mundo da informagdo esta cada vez mais virtual e tecnold-
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,
jurisdicdo etc.) na “Area do Cliente”.

L4, o concurseiro encontrard um material completo de aula pre-
parado com muito carinho para seu melhor aproveitamento. Com
o material disponibilizado online, vocé podera conferir e checar os
fatos e fontes de imediato através dos veiculos de comunicagdo vir-
tuais, tornando a ponte entre o estudo desta disciplina tdo fluida e
a veracidade das informagdes um caminho certeiro.

ANOTACOES




NOCOES DE ADMINISTRACAO
PUBLICA

PRINCiPIOS FUNDAMENTAIS QUE REGEM A ADMINIS-
TRAGAO FEDERAL: ENUMERACAO E DESCRICAO

Administragdo publica

Conceito

Administragdo Publica em sentido geral e objetivo, é a ativida-
de que o Estado pratica sob regime publico, para a realizacdo dos
interesses coletivos, por intermédio das pessoas juridicas, 6rgdos e
agentes publicos.

A Administragdo Publica pode ser definida em sentido amplo e
estrito, além disso, é conceituada por Di Pietro (2009, p. 57), como
“a atividade concreta e imediata que o Estado desenvolve, sob re-
gime juridico total ou parcialmente publico, para a consecuc¢édo dos
interesses coletivos”.

Nos dizeres de Di Pietro (2009, p. 54), em sentido amplo, a
Administragdo Publica é subdividida em érgdaos governamentais e
drgdos administrativos, o que a destaca em seu sentido subjetivo,
sendo ainda subdividida pela sua fungdo politica e administrativa
em sentido objetivo.

Ja em sentido estrito, a Administragcdo Publica se subdivide em
6rgdos, pessoas juridicas e agentes publicos que praticam fungbes
administrativas em sentido subjetivo, sendo subdividida também
na atividade exercida por esses entes em sentido objetivo.

Em suma, temos:

SENTIDO Sentido amplo {6rgdos governamentais e
SUBJETIVO orgdos administrativos}.

SENTIDO Sentido estrito {pessoas juridicas, 6rgdos e
SUBJETIVO agentes publicos}.

SENTIDO Sentido amplo {fun¢do politica e adminis-
OBIJETIVO trativa}.

SENTIDO Sentido estrito {atividade exercida por
OBIJETIVO esses entes}.

Existem fungbes na Administracdo Publica que sdo exercidas
pelas pessoas juridicas, érgdos e agentes da Administragdo que sdo
subdivididas em trés grupos: fomento, policia administrativa e ser-
vigo publico.

Para melhor compreensdo e conhecimento, detalharemos cada
uma das fung¢des. Vejamos:

a. Fomento: E a atividade administrativa incentivadora do de-
senvolvimento dos entes e pessoas que exercem fungdes de utilida-
de ou de interesse publico.

b. Policia administrativa: E a atividade de policia administrati-
va. S3o os atos da Administragao que limitam interesses individuais
em prol do interesse coletivo.
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c. Servico publico: resume-se em toda atividade que a Admi-
nistracdo Publica executa, de forma direta ou indireta, para satis-
fazer os anseios e as necessidades coletivas do povo, sob o regime
juridico e com predominancia publica. O servigo publico também
regula a atividade permanente de edi¢do de atos normativos e con-
cretos sobre atividades publicas e privadas, de forma implementati-
va de politicas de governo.

A finalidade de todas essas fungGes é executar as politicas de
governo e desempenhar a fun¢do administrativa em favor do in-
teresse publico, dentre outros atributos essenciais ao bom anda-
mento da Administragdo Publica como um todo com o incentivo das
atividades privadas de interesse social, visando sempre o interesse
publico.

A Administra¢do Publica também possui elementos que a com-
pde, sdo eles: as pessoas juridicas de direito publico e de direito
privado por delegagdo, érgdos e agentes publicos que exercem a
fungdo administrativa estatal.

— Observagdo importante:

Pessoas juridicas de direito publico sdo entidades estatais aco-
pladas ao Estado, exercendo finalidades de interesse imediato da
coletividade. Em se tratando do direito publico externo, possuem
a personalidade juridica de direito publico cometida a diversas na-
¢Oes estrangeiras, como a Santa Sé, bem como a organismos inter-
nacionais como a ONU, OEA, UNESCO.(art. 42 do CC).

No direito publico interno encontra-se, no ambito da adminis-
tracdo direta, que cuida-se da Nagdo brasileira: Unido, Estados, Dis-
trito Federal, Territérios e Municipios (art. 41, incs. I, Il e lll, do CC).

No ambito do direito publico interno encontram-se, no campo
da administragdo indireta, as autarquias e associagdes publicas (art.
41, inc. IV, do CC). Posto que as associagdes publicas, pessoas juridi-
cas de direito publico interno dispostas no inc. IV do art. 41 do CC,
pela Lei n.2 11.107/2005,7 foram sancionadas para auxiliar ao con-
sércio publico a ser firmado entre entes publicos (Unido, Estados,
Municipios e Distrito Federal).

Principios da administragdo publica

De acordo com o administrativista Alexandre Mazza (2017),
principios sdo regras condensadoras dos valores fundamentais de
um sistema. Sua fung¢do é informar e materializar o ordenamento
juridico bem como o modo de atuagao dos aplicadores e intérpre-
tes do direito, sendo que a atribuicdo de informar decorre do fato
de que os principios possuem um nucleo de valor essencial da or-
dem juridica, ao passo que a atribuicdo de enformar é denotada
pelos contornos que conferem a determinada seara juridica.

Desta forma, o administrativista atribui dupla aplicabilidade
aos principios da fungdo hermenéutica e da fungao integrativa.




Referente a fungdo hermenéutica, os principios sdo amplamen-
te responsaveis por explicitar o conteddo dos demais parametros
legais, isso se 0s mesmos se apresentarem obscuros no ato de tute-
la dos casos concretos. Por meio da fungdo integrativa, por sua vez,
0s principios cumprem a tarefa de suprir eventuais lacunas legais
observadas em matérias especificas ou diante das particularidades
gue permeiam a aplicagdo das normas aos casos existentes.

Os principios colocam em pratica as fungdo hermenéuticas e in-
tegrativas, bem como cumprem o papel de esbogar os dispositivos
legais disseminados que compde a seara do Direito Administrativo,
dando-lhe unicidade e coeréncia.

Além disso, os principios do Direito Administrativo podem ser
expressos e positivados escritos na lei, ou ainda, implicitos, ndo po-
sitivados e ndo escritos na lei de forma expressa.

— Observagdo importante:

N3o existe hierarquia entre os principios expressos e implici-
tos. Comprova tal afirmagdo, o fato de que os dois principios que
ddo forma o Regime Juridico Administrativo, sdo meramente im-
plicitos.

Regime Juridico Administrativo: é composto por todos os prin-
cipios e demais dispositivos legais que formam o Direito Adminis-
trativo. As diretrizes desse regime sao langadas por dois principios
centrais, ou supraprincipios que sdo a Supremacia do Interesse Pu-
blico e a Indisponibilidade do Interesse Publico.

Conclama a necessidade da sobreposi-
¢do dos interesses da coletividade sobre
os individuais.

SUPREMACIA DO
INTERESSE PUBLICO

Sua principal fungdo é orientar a
atuacdo dos agentes publicos para que
atuem em nome e em prol dos interes-

ses da Administragdo Publica.

INDISPONIBILIDA-
DE DO INTERESSE
pUBLICO

Ademais, tendo o agente publico usufruido das prerrogativas
de atuagdo conferidas pela supremacia do interesse publico, a in-
disponibilidade do interesse publico, com o fito de impedir que tais
prerrogativas sejam utilizadas para a consecucdo de interesses pri-
vados, termina por colocar limitagdes aos agentes publicos no cam-
po de sua atuagao, como por exemplo, a necessidade de aprovagao
em concurso publico para o provimento dos cargos publicos.

Principios Administrativos

Nos parametros do art. 37, caput da Constituicdo Federal, a Ad-
ministracdo Publica devera obedecer aos principios da Legalidade,
Impessoalidade, Moralidade, Publicidade e Eficiéncia.

Vejamos:

- Principio da Legalidade: Esse principio no Direito Administra-
tivo, apresenta um significado diverso do que apresenta no Direito
Privado. No Direito Privado, toda e qualquer conduta do individuo
que ndo esteja proibida em lei e que ndo esteja contrdria a lei, é
considerada legal. O termo legalidade para o Direito Administrativo,
significa subordinagdo a lei, o que faz com que o administrador deva
atuar somente no instante e da forma que a lei permitir.
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— Observagdo importante: O principio da legalidade considera
a lei em sentido amplo. Nesse diapasdo, compreende-se como lei,
toda e qualquer espécie normativa expressamente disposta pelo
art. 59 da Constituicdo Federal.

— Principio da Impessoalidade: Deve ser analisado sob duas
dticas:

a) Sob a ética da atuagdo da Administragdo Publica em relagdo
aos administrados: Em sua atuagdo, deve o administrador pautar
na ndo discriminagdo e na ndo concessao de privilégios aqueles que
0 ato atingira. Sua atuagdo deverd estar baseada na neutralidade e
na objetividade.

b) Em relagdo a sua prépria atuagdo, administrador deve exe-
cutar atos de forma impessoal, como dispde e exige o paragrafo
primeiro do art. 37 da CF/88 ao afirmar que: “A publicidade dos
atos, programas, obras, servi¢os e campanhas dos 6rgdos publicos
devera ter carater educativo, informativo ou de orientac¢do social,
dela ndo podendo constar nomes, simbolos ou imagens que carac-
terizem promogdo pessoal de autoridades ou servidores publicos.”

— Principio da Moralidade: Dispde que a atuagdo administrati-
va deve ser totalmente pautada nos principios da ética, honestida-
de, probidade e boa-fé. Esse principio esta conexo a ndo corrupg¢ado
na Administragao Publica.

O principio da moralidade exige que o administrador tenha
conduta pautada de acordo com a ética, com o bom senso, bons
costumes e com a honestidade. O ato administrativo tera que obe-
decer a Lei, bem como a ética da prépria instituicdo em que o agen-
te atua. Entretanto, ndo é suficiente que o ato seja praticado apenas
nos parametros da Lei, devendo, ainda, obedecer a moralidade.

— Principio da Publicidade: Trata-se de um mecanismo de con-
trole dos atos administrativos por meio da sociedade. A publicidade
esta associada a prestacdo de satisfacdo e informacdo da atuagdo
publica aos administrados. Via de regra é que a atua¢do da Admi-
nistragdo seja publica, tornando assim, possivel o controle da socie-
dade sobre os seus atos.

Ocorre que, no entanto, o principio em estudo ndo é abso-
luto. Isso ocorre pelo fato deste acabar por admitir excegdes pre-
vistas em lei. Assim, em situa¢des nas quais, por exemplo, devam
ser preservadas a seguranca nacional, relevante interesse coletivo e
intimidade, honra e vida privada, o principio da publicidade devera
ser afastado.

Sendo a publicidade requisito de eficacia dos atos administra-
tivos que se voltam para a sociedade, pondera-se que os mesmos
nao poderdo produzir efeitos enquanto ndo forem publicados.

- Principio da Eficiéncia: A atividade administrativa deverd ser
exercida com presteza, perfeigdo, rendimento, qualidade e econo-
micidade. Anteriormente era um principio implicito, porém, hodier-
namente, foi acrescentado, de forma expressa, na CFB/88, com a
EC n. 19/1998.

S3o decorrentes do principio da eficiéncia:

a. A possibilidade de ampliagdo da autonomia gerencial, orga-
mentaria e financeira de drgdos, bem como de entidades adminis-
trativas, desde que haja a celebragdo de contrato de gestdo.




b. A real exigéncia de avaliagdo por meio de comissao especial
para a aquisi¢cdo da estabilidade do servidor Efetivo, nos termos do
art. 41, § 42 da CFB/88.

ADMINISTRACAO FEDERAL: ADMINISTRACAO DIRETA E
INDIRETA, ESTRUTURAGCAO, CARACTERISTICAS E DESCRI-
CAO DOS ORGAOS E ENTIDADES PUBLICOS

Administragao direta e indireta

A principio, infere-se que Administracdo Direta é correspon-
dente aos drgdos que compdem a estrutura das pessoas federativas
que executam a atividade administrativa de maneira centralizada. O
vocabulo “Administracdo Direta” possui sentido abrangente vindo a
compreender todos os érgdos e agentes dos entes federados, tanto
os que fazem parte do Poder Executivo, do Poder Legislativo ou do
Poder Judiciario, que sdo os responsaveis por praticar a atividade
administrativa de maneira centralizada.

Ja a Administragdo Indireta, é equivalente as pessoas juridicas
criadas pelos entes federados, que possuem ligagdo com as Admi-
nistracGes Diretas, cujo fulcro é praticar a funcdo administrativa de
maneira descentralizada.

Tendo o Estado a convicgdo de que atividades podem ser exer-
cidas de forma mais eficaz por entidade autbnoma e com persona-
lidade juridica prépria, o Estado transfere tais atribuigcdes a particu-
lares e, ainda pode criar outras pessoas juridicas, de direito publico
ou de direito privado para esta finalidade. Optando pela segunda
opcao, as novas entidades passardo a compor a Administragao Indi-
reta do ente que as criou e, por possuirem como destino a execugdo
especializado de certas atividades, sdo consideradas como sendo
manifestagdo da descentralizagdo por servigo, funcional ou técnica,
de modo geral.

Desconcentracdo e Descentralizagao

Consiste a desconcentragdo administrativa na distribui¢do in-
terna de competéncias, na esfera da mesma pessoa juridica. Assim
sendo, na desconcentrag¢do administrativa, o trabalho é distribuido
entre os 6rgdos que integram a mesma institui¢do, fato que ocorre
de forma diferente na descentralizagdo administrativa, que impde
a distribuicdo de competéncia para outra pessoa, fisica ou juridica.

Ocorre a desconcentra¢do administrativa tanto na administra-
¢do direta como na administragdo indireta de todos os entes fede-
rativos do Estado. Pode-se citar a titulo de exemplo de desconcen-
tragdo administrativa no ambito da Administragdo Direta da Unido,
0s varios ministérios e a Casa Civil da Presidéncia da Republica; em
ambito estadual, o Ministério Publico e as secretarias estaduais,
dentre outros; no ambito municipal, as secretarias municipais e
as camaras municipais; na administracdo indireta federal, as varias
agéncias do Banco do Brasil que sdo sociedade de economia mista,
ou do INSS com localizagdo em todos os Estados da Federagdo.

Ocorre que a desconcentracdo enseja a existéncia de varios
orgdos, sejam eles 6rgdos da Administracdo Direta ou das pessoas
juridicas da Administracdo Indireta, e devido ao fato desses érgdos
estarem dispostos de forma interna, segundo uma relagdo de su-
bordinagdo de hierarquia, entende-se que a desconcentra¢do admi-
nistrativa esta diretamente relacionada ao principio da hierarquia.
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Registra-se que na descentralizacdo administrativa, ao invés
de executar suas atividades administrativas por si mesmo, o Estado
transfere a execugdo dessas atividades para particulares e, ainda a
outras pessoas juridicas, de direito publico ou privado.

Explicita-se que, mesmo que o ente que se encontre distribuin-
do suas atribui¢Ges e detenha controle sobre as atividades ou ser-
vicos transferidos, ndo existe relagdo de hierarquia entre a pessoa
que transfere e a que acolhe as atribuicdes.

Criagdo, extingdo e capacidade processual dos érgaos publicos

Os arts. 48, Xl e 61, § 12 da CFB/1988 dispdem que a criagdo
e a extingdo de 6rgdos da administracdo publica dependem de lei
de iniciativa privativa do chefe do Executivo a quem compete, de
forma privada, e por meio de decreto, dispor sobre a organizagdo
e funcionamento desses drgdos publicos, quando ndo ensejar au-
mento de despesas nem criagdo ou extingdo de orgdos publicos
(art. 84, VI, b, CF/1988). Desta forma, para que haja a criacdo e ex-
tingdo de drgdos, existe a necessidade de lei, no entanto, para dis-
por sobre a organizagdo e o funcionamento, denota-se que podera
ser utilizado ato normativo inferior a lei, que se trata do decreto.
Caso o Poder Executivo Federal desejar criar um Ministério a mais,
o presidente da Republica devera encaminhar projeto de lei ao Con-
gresso Nacional. Porém, caso esse 6rgdo seja criado, sua estrutu-
racdo interna devera ser feita por decreto. Na realidade, todos os
regimentos internos dos ministérios sao realizados por intermédio
de decreto, pelo fato de tal ato se tratar de organizagdo interna do
orgdo. Vejamos:

ORGAO — é criado por meio de lei.

ORGANIZAGAO INTERNA — pode ser feita por DECRETO, des-
de que ndo provoque aumento de despesas, bem como a cria¢do
ou a extingdo de outros érgdos.

ORGAOS DE CONTROLE — Trata-se dos prepostos a fiscalizar e
controlar a atividade de outros érgdos e agentes”. Exemplo: Tribu-
nal de Contas da Unido.

Pessoas administrativas

Explicita-se que as entidades administrativas sdo a prépria Ad-
ministragdo Indireta, composta de forma taxativa pelas autarquias,
fundagdes publicas, empresas publicas e sociedades de economia
mista.

De forma contraria as pessoas politicas, tais entidades, nao sdo
reguladas pelo Direito Administrativo, ndo detendo poder politico
e encontram-se vinculadas a entidade politica que as criou. Ndo
existe hierarquia entre as entidades da Administragdo Publica in-
direta e os entes federativos que as criou. Ocorre, nesse sentido,
uma vinculagdo administrativa em tais situacGes, de maneira que os
entes federativos somente conseguem manter-se no controle se as
entidades da Administragdo Indireta estiverem desempenhando as
fungdes para as quais foram criadas de forma correta.

Pessoas politicas

As pessoas politicas sdo os entes federativos previstos na Cons-
tituicdo Federal. Sdo eles a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os
Municipios. Denota-se que tais pessoas ou entes, sdo regidos pelo
Direito Constitucional, vindo a deter uma parcela do poder politico.
Por esse motivo, afirma-se que tais entes sdo autbnomos, vindo a
se organizar de forma particular para alcangar as finalidades aven-
¢adas na Constituicdo Federal.




ORGANIZACAO

CONCEITO E TIPOS DE ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Organizagao

O Prof. Antonio C. A. Maximiano define organizagdo como “um
sistema de recursos que procura realizar algum tipo de objetivo
(ou conjunto de objetivos). Além de objetivos e recursos, as orga-
nizagdes tém dois outros componentes importantes: processos de
transformacgado e divisdo do trabalho” (2010, p.3).

Maximiano explica:

e Objetivos — o principal é fornecer alguma combinagdo de
produtos e servigos, do qual decorrem outros objetivos, tais como
satisfazer clientes, gerar lucros para sdcios, gerar empregos, promo-
ver bem-estar social etc.

e Recursos — as pessoas sao o principal recurso tangivel das
organizagGes; além dos recursos humanos sdao necessarios recur-
sos materiais, recursos financeiros e recursos intangiveis (tempo,
conhecimentos, tecnologias).

® Processos de transformacgdo — os processos viabilizam o alcan-
ce dos resultados, pois sdo um conjunto ou sequéncia de atividades
interligadas com inicio, meio e fim, combinando os recursos para
fornecer produtos ou servigos. E a estrutura de acdo de um sistema,
sendo os mais importantes: processo de produgdo (transformagdo
de matérias-primas) e processo de administracdo de recursos
humanos (transformacdo de necessidades de mado-de-obra em
pessoas capacitadas e motivadas para atuarem na organizagao).

e Divisdo do trabalho — cada pessoa e cada grupo de pessoas
sdo especializadas em tarefas necessarias ao alcance dos objetivos
da organizagdo, sendo que a especializagdo faz superar limitagGes
individuais. A soma das especializa¢gdes de cada um produz sinergia,
um resultado maior que o trabalho individual.

Para Robbins, Decenzo e Wolter (2012, p.127), organizagdo “é
a ordenagdo e agrupamento de fungles, alocagdo de recursos e
atribuicdo de trabalho em um departamento para que as atividades
possam ser realizadas conforme o planejado”.

Segundo Chiavenato (2009), a organizagdo é um sistema de
atividades conscientemente coordenadas de duas ou mais pessoas,
que cooperam entre si, comunicando-se e participando em agbes
conjuntas a fim de alcangarem um objetivo comum. Continua o
autor em uma abordagem mais ampla:

As organizagOes sdo unidades sociais (ou agrupamentos huma-
nos) intencionalmente construidas e reconstruidas, a fim de atingir
objetivos especificos. Isso significa que as organizagGes sdo constru-
idas de maneira planejada e elaboradas para atingir determinados
objetivos.
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Elas também sdo reconstruidas, isto €, reestruturadas e re-
definidas, na medida em que os objetivos sdo atingidos ou que se
descobrem meios melhores para atingi-los com menor custo e me-
nor esfor¢o. Uma organizagao nunca constitui uma unidade pronta
e acabada, mas um organismo social vivo e sujeito a constantes
mudangas (CHIAVENATO, 2009, p.12-13).

Uma organizacgdo é a coordenagdo de diferentes atividades de
contribuintes individuais com a finalidade de efetuar transacGes
planejadas com o ambiente. Esse conceito utiliza a nogdo tradicio-
nal de divisdo de trabalho ao se referir as diferentes atividades e
a coordenagdo existente na organizagdo e aos recursos humanos
como participantes ativos dos destinos dessa organizagdo.

No que se refere a importancia econémica e social, a organi-
zacdo permite o emprego dos fatores de producdo (terra, capital,
trabalho, tecnologia etc.) para satisfazer necessidades humanas de
modo racional e sustentdvel, uma vez que os bens sdo escassos e as
necessidades sao ilimitadas.

Com a transformagdo de recursos em produtos e servigos, a
sociedade se beneficia com a geragdo de renda, empregos, tributos,
infra-estrutura, servigos publicos e o equilibrio do mercado.

Quanto aos tipos de organizacdo, as organizacdes podem ser
publicas ou privadas; com fins econémicos (lucrativos) ou ndo.
Como pessoas juridicas, sua tipologia segue o Cddigo Civil (Lei
10.406, de 2002):

® Pessoas juridicas de direito publico interno — Unido, Estados,
Distrito Federal, Territdrios, Municipios, autarquias (inclusive as
associa¢Oes publicas) e demais entidades de carater publico criadas
por lei (art. 41);

¢ Pessoas juridicas de direito publico externo — Estados estran-
geiros e todas as pessoas regidas pelo direito internacional publico
(art. 42);

e Pessoas juridicas de direito privado — associag¢bes, socieda-
des, fundagdes, organizagdes religiosas e partidos politicos (art. 44).
Destas, somente as sociedades possuem fins econdmicos.

FungBes organizacionais sdo as tarefas especializadas que
ocorrem nos processos da organizagdo, resultando em produtos e
servicos. De acordo com Maximiano, as fungGes mais importantes
sdo:

¢ Operagdes —também chamada de producdo, é a responsavel
pelo fornecimento do produto ou servigo, por meio da transforma-
¢do dos recursos.

e Marketing — seu objetivo bdsico é estabelecer e manter a
ligacdo entre a organizacgdo e seus clientes, consumidores, usuarios
ou publico-alvo, realizando atividades de desenvolvimento de pro-
dutos, definigdo de pregos, propaganda e vendas etc. E uma funcdo
que ocorre tanto em organizagdes lucrativas como naquelas que
ndo visam lucro em suas operagoes.




¢ Finangas — responsavel pelo dinheiro da organizagdo, busca
a protecdo e a utilizagdo eficaz dos recursos financeiros, inclusive
a maximizagdo do lucro quando se trata de empresas. Preocupa-se
com a liquidez para saldar obriga¢cdes da organizacdo e abrange
financiamento (busca de recursos financeiros), investimento
(aplicagdo), controle do desempenho financeiro e destinagdo dos
resultados.

e Recursos humanos —também chamada de gestdo de pessoas,
busca encontrar, atrair e manter as pessoas de que a organizagdo
necessita, envolvendo atividades anteriores a contrata¢do do fun-
cionario e posteriores ao seu desligamento, tais como: planejamen-
to de mdo-de-obra, recrutamento e selegdo, treinamento, avaliagdo
de desempenho e remuneracdo etc.

¢ Pesquisa e Desenvolvimento — busca transformar as informa-
¢Oes de marketing, as ideias originais e os avangos da ciéncia em
produtos e servicos. Identifica e introduz novas tecnologias, bem
como melhora os processos produtivos para reduc¢do de custos.

e Estrutura organizacional

A estrutura organizacional na administragdo é classificada
como o conjunto de ordenagdes, ou conjunto de responsabilida-
des, sejam elas de autoridade, das comunicag¢des e das decisGes de
uma organizagdo ou empresa.

E estabelecido através da estrutura organizacional o desenvol-
vimento das atividades da organiza¢do, adaptando toda e qualquer
alteragdo ou mudanga dentro da organizagdo, porém essa estru-
tura pode ndo ser estabelecida unicamente, deve-se estar pronta
para qualquer transformacao.

Essa estrutura é dividida em duas formas, estrutura informal
e estrutura formal, a estrutura informal é estavel e esta sujeita a
controle, porém a estrutura formal é instavel e ndo estd sujeita a
controle.

* Tipos de departamentalizagdo

E uma forma de sistematizacdo da estrutura organizacional,
visa agrupar atividades que possuem uma mesma linha de agdo
com o objetivo de melhorar a eficiéncia operacional da empresa.
Assim, a organizagdo junta recursos, unidades e pessoas que te-
nham esse ponto em comum.

Quando tratamos sobre organogramas, entramos em concei-
tos de divisdo do trabalho no sentido vertical, ou seja, ligado aos
niveis de autoridade e hierarquia existentes. Quando falamos sobre
departamentalizagdo tratamos da especializagdo horizontal, que
tem relagdo com a divisdo e variedade de tarefas.

e Departamentalizacdo funcional ou por fun¢des: E a forma
mais utilizada dentre as formas de departamentalizagdo, se tratan-
do do agrupamento feito sob uma légica de identidade de fungGes
e semelhanca de tarefas, sempre pensando na especializa¢do, agru-
pando conforme as diferentes fungdes organizacionais, tais como
financeira, marketing, pessoal, dentre outras.

Vantagens: especializagdo das pessoas na fungado, facilitando
a cooperagdo técnica; economia de escala e produtividade, mais
indicada para ambientes estaveis.

Desvantagens: falta de sinergia entre os diferentes departa-
mentos e uma visdo limitada do ambiente organizacional como um
todo, com cada departamento estando focado apenas nos seus
proprios objetivos e problemas.
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e Por clientes ou clientela: Este tipo de departamentaliza¢do
ocorre em fungao dos diferentes tipos de clientes que a organiza-
¢do possui. Justificando-se assim, quando ha necessidades hete-
rogéneas entre os diversos publicos da organizagdo. Por exemplo
(loja de roupas): departamento masculino, departamento femini-
no, departamento infantil.

Vantagem: facilitar a flexibilidade no atendimento as deman-
das especificas de cada nicho de clientes.

Desvantagens: dificuldade de coordenagdo com os objetivos
globais da organizagdo e multiplicagdo de fungdes semelhantes
nos diferentes departamentos, prejudicando a eficiéncia, além de
poder gerar uma disputa entre as chefias de cada departamento
diferente, por cada uma querer maiores beneficios ao seu tipo de
cliente.

e Por processos: Resume-se em agregar as atividades da orga-
nizagdo nos processos mais importantes para a organizagdo. Sendo
assim, busca ganhar eficiéncia e agilidade na produc¢do de produ-
tos/servigos, evitando o desperdicio de recursos na produgéo orga-
nizacional. E muito utilizada em linhas de produggo.

Vantagem: facilita o emprego de tecnologia, das maquinas e
equipamentos, do conhecimento e da mao-de-obra e possibilita
um melhor arranjo fisico e disposi¢do racional dos recursos, au-
mentando a eficiéncia e ganhos em produtividade.

» Departamentalizagcdo por produtos: A organizagdo se estru-
tura em torno de seus diferentes tipos de produtos ou servigos.
Justificando-se quando a organizagdo possui uma gama muito va-
riada de produtos que utilizem tecnologias bem diversas entre si,
ou mesmo que tenham especificidades na forma de escoamento da
produgdo ou na prestagao de cada servigo.

Vantagem: facilitar a coordenagdo entre os departamentos en-
volvidos em um determinado nicho de produto ou servigo, possibi-
litando maior inovag¢do na producdo.

Desvantagem: a “pulveriza¢do” de especialistas ao longo da
organizacado, dificultando a coordenacdo entre eles.

e Departamentalizacdo geogrdfica: Ou departamentalizagdo
territorial, trata-se de critério de departamentalizacdo em que a
empresa se estabelece em diferentes pontos do pais ou do mundo,
alocando recursos, esforcos e produtos conforme a demanda da
regido.

Aqui, pensando em uma organiza¢do Multinacional, pressu-
pondo-se que ha uma filial em Israel e outra no Brasil. Obviamen-
te, os interesses, habitos e costumes de cada povo justificardo que
cada filial tenha suas especificidades, exatamente para atender a
cada povo. Assim, percebemos que, dentro de cada filial nacional,
poderdo existir subdivisdes, para atender as diferentes regides de
cada pais, com seus costumes e desejos. Como cada filial estara
estabelecida em uma determinada regido geografica e as filiais es-
tardo focadas em atender ao publico dessa regido. Logo, provavel-
mente haverd dificuldade em conciliar os interesses de cada filial
geografica com os objetivos gerais da empresa.




e Departamentalizacdo por projetos: Os departamentos sdo
criados e os recursos alocados em cada projeto da organizagdo.
Exemplo (construtora): pode dividir sua organizagdo em torno das
construgdes “A”, “B” e “C”. Aqui, cada projeto tende a ter grande
autonomia, o que viabiliza a melhor consecu¢do dos objetivos de
cada projeto.

Vantagem: grande flexibilidade, facilita a execugdo do projeto
e proporciona melhores resultados.

Desvantagem: as equipes perdem a visdo da empresa como
um todo, focando apenas no seu projeto, duplicacdo de estruturas
(sugando mais recursos), e inseguranga nos empregados sobre sua
continuidade ou ndo na empresa quando o projeto no qual estdo
alocados se findar.

e Departamentalizagdo matricial

Também é chamada de organizacdo em grade, e é uma mistu-
ra da departamentalizacdo funcional (mais verticalizada), com uma
outra mais horizontalizada, que geralmente é a por projetos.

Nesse contexto, ha sempre autoridade dupla ou dual, por res-
ponder ao comando da linha funcional e ao gerente da horizontal.
Assim, ha a matricial forte, a fraca e a equilibrada ou balanceada:

e Forte — aqui, o responsavel pelo projeto tem mais autorida-
de;

¢ Fraca —aqui, o gerente funcional tem mais autoridade;

e Equilibrada ou Balanceada — predomina o equilibrio entre os
gerentes de projeto e funcional.

Porém, ndo ha consenso na literatura se a departamentaliza-
¢do matricial de fato é um critério de departamentalizagdo, ou um
tipo de estrutura organizacional.

Desvantagens: filiais, ou projetos, possuirem grande autono-
mia para realizar seu trabalho, dificultando o processo administra-
tivo geral da empresa. Além disso, a dupla subordinagdo a que os
empregados sdo submetidos pode gerar ambiguidade de decisGes
e dificuldade de coordenacgdo.

¢ Organizagao formal e informal

Organizagdo formal trata-se de uma organizagdo onde duas ou
mais pessoas se reinem para atingir um objetivo comum com um
relacionamento legal e oficial. A organizagdo é liderada pela alta ad-
ministragdo e tem um conjunto de regras e regulamentos a seguir.
O principal objetivo da organizagdo é atingir as metas estabeleci-
das. Como resultado, o trabalho é atribuido a cada individuo com
base em suas capacidades. Em outras palavras, existe uma cadeia
de comando com uma hierarquia organizacional e as autoridades
sdo delegadas para fazer o trabalho.

Além disso, a hierarquia organizacional determina a relagdo
légica de autoridade da organizagdo formal e a cadeia de coman-
do determina quem segue as ordens. A comunicagdo entre os dois
membros é apenas por meio de canais planejados.

ORGANIZACAO
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Tipos de estruturas de organizagao formal:

— Organizagdo de Linha

— Organizagdo de linha e equipe

— Organizagao funcional

— Organizagdo de Gerenciamento de Projetos
— Organizag¢do Matricial

Organizagao informal refere-se a uma estrutura social interli-
gada que rege como as pessoas trabalham juntas na vida real. E
possivel formar organizagdes informais dentro das organizagGes.
Além disso, esta organizagdo consiste em compreensdo mutua, aju-
da e amizade entre os membros devido ao relacionamento inter-
pessoal que constroem entre si. Normas sociais, conexdes e intera-
¢0es governam o relacionamento entre os membros, ao contrdrio
da organizagdo formal.

Embora os membros de uma organizagdo informal tenham res-
ponsabilidades oficiais, € mais provavel que eles se relacionem com
seus proprios valores e interesses pessoais sem discriminagdo.

A estrutura de uma organizagdo informal é plana. Além disso,
as decisOes sdao tomadas por todos os membros de forma coletiva.
A unidade é a melhor caracteristica de uma organizagdo informal,
pois ha confianga entre os membros. Além disso, ndo existem re-
gras e regulamentos rigidos dentro das organizagGes informais;
regras e regulamentos sdo responsivos e adaptaveis as mudangas.

Ambos os conceitos de organizagdo estdo inter-relacionados.
Existem muitas organizagdes informais dentro de organizagdes for-
mais, portanto, eles sdo mutuamente exclusivos.

RELAGOES HUMANAS, DESEMPENHO PROFISSIONAL,
DESENVOLVIMENTO DE EQUIPES DE TRABALHO

— Trabalho em equipe

Trabalho em equipe pode ser definido como os esfor¢os con-
juntos de um grupo ou sociedade visando a solugdo de um proble-
ma. Ou seja, um grupo ou conjunto de pessoas que se dedicam a
realizar determinada tarefa estdo trabalhando em equipe.

Essa denominagdo se origina da época logo apds a Primeira
Guerra Mundial. O trabalho em equipe, através da agdo conjunta,
possibilita a troca de conhecimentos entre especialistas de diversas
areas.

Como cada pessoa é responsavel por uma parte da tarefa, o
trabalho em equipe oferece também maior agilidade e dinamismo.

Para que o trabalho em equipe funcione bem, é essencial que
0 grupo possua metas ou objetivos compartilhados. Também é ne-
cessario que haja comunicagdo eficiente e clareza na delegagdo de
cada tarefa.

Um bom exemplo de trabalho em equipe é a forma que times
esportivos sdo divididos. Cada jogador possui uma fungdo especifi-
ca, devendo desempenha-la bem sem invadir o espaco e fungdo dos
seus companheiros de time.

Cada vez mais as organizagGes valorizam colaboradores que
apresentam facilidade com trabalho em equipe. Como a grande
maioria das tarefas e servigos requerem a atuagao de diferentes
setores profissionais, colaborar e se comunicar bem é mais do que
essencial.
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PLANEJAMENTO, ORGANIZAGCAO, DIREGAO E CONTROLE

Fung¢Oes de administragao

¢ Planejamento, organizagao, dire¢do e controle

. | PLANEIAMENTO | .
"
ORGANIZACAO

‘\\. - ‘_..
DIRECAD
— Planejamento

Processo desenvolvido para o alcance de uma situagdo futura
desejada. A organizacdo estabelece num primeiro momento, atra-
vés de um processo de definigdo de situagdo atual, de oportunida-
des, ameacas, forgas e fraquezas, que sao os objetos do processo de
planejamento. O planejamento ndo é uma tarefa isolada, é um pro-
cesso, uma sequéncia encadeada de atividades que trard um plano.

e Ele é o passo inicial;

* E uma maneira de ampliar as chances de sucesso;

¢ Reduzir a incerteza, jamais elimina-la;

e Lida com o futuro: Porém, ndo se trata de adivinhar o futuro;

e Reconhece como o presente pode influenciar o futuro, como
as ac¢oes presentes podem desenhar o futuro;

e Organizagdo ser PROATIVA e ndo REATIVA;

¢ Onde a Organiza¢do reconhecera seus limites e suas compe-
téncias;

¢ O processo de Planejamento é muito mais importante do que
seu produto final (assertiva);

CONTROLE

¥,

Idalberto Chiavenato diz: “Planejamento é um processo de es-
tabelecer objetivos e definir a maneira como alcanga-los”.

e Processo: Sequéncia de etapas que levam a um determinado
fim. O resultado final do processo de planejamento é o PLANO;

e Estabelecer objetivos: Processo de estabelecer um fim;

e Definir a maneira: um meio, maneira de como alcancar.

¢ Passos do Planejamento

— Defini¢do dos objetivos: O que quer, onde quer chegar.

— Determinar a situagdo atual: Situar a Organizagao.

— Desenvolver possibilidades sobre o futuro: Antecipar even-
tos.

— Analisar e escolher entre as alternativas.

— Implementar o plano e avaliar o resultado.
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¢ Vantagens do Planejamento

— Dar um “norte” — direcionamento;

— Ajudar a focar esforgos;

— Definir parametro de controle;

— Ajuda na motivacdo;

— Auxilia no autoconhecimento da organizagao.

— Processo de planejamento

¢ Planejamento estratégico ou institucional

Estratégia é o caminho escolhido para que a organizagao possa
chegar no destino desejado pela visdo estratégica. E o nivel mais
amplo de planejamento, focado a longo prazo. E desdobrado no
Planejamento Tatico, e o Planejamento Tatico é desdobrado no Pla-
nejamento Operacional.

— Global — Objetivos gerais e genéricos — Diretrizes estratégi-
cas — Longo prazo — Visdo forte do ambiente externo.

Fases do Planejamento Estratégico:

— Definigdo do negdcio, missdo, visdo e valores organizacio-
nais;

— Diagnostico estratégico (analise interna e externa);

— Formulagdo da estratégia;

— Implantagdo;

— Controle.

¢ Planejamento tatico ou intermediario

Complexidade menor que o nivel estratégico e maior que o
operacional, de média complexidade e compde uma abrangéncia
departamental, focada em médio prazo.

— Observa as diretrizes do Planejamento Estratégico;

— Determina objetivos especificos de cada unidade ou depar-
tamento;

— Médio prazo.

¢ Planejamento operacional ou chdo de fabrica

Baixa complexidade, uma vez que falamos de somente uma
Unica tarefa, focado no curto ou curtissimo prazo. Planejamento
mais didrio, tarefa a tarefa de cada dia para o alcance dos objetivos.
Desdobramento minucioso do Planejamento Estratégico.

— Observa o Planejamento Estratégico e Tatico;

— Determina agGes especificas necessarias para cada atividade
ou tarefa importante;

— Seus objetivos sdo bem detalhados e especificos.
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ESTRATEGICO

Foco em toda a empresa, longo prazo e objetivos globais e
genéricos
L

>

TATICO

Foco em um departamento, médio prazo e objetivos detalhados.

D

OPERACIONAL

Foco nas tarefas e atividades, curto prazo e objetivos mais
detalhados.

e Negocio, Missao, Visao e Valores

Negdcio, Visdao, Missdo e Valores fazem parte do Referencial estratégico: A defini¢do da identidade a organizagdo.

— Negdcio = O que é a organizagao e qual o seu campo de atuagdo. Atividade efetiva. Aspecto mais objetivo.

— Missdo = Razdo de ser da organizagdo. Fungdo maior. A Missdo contempla o Negdcio, é através do Negdcio que a organizagdo alcan-
¢a a sua Missdo. Aspecto mais subjetivo. Missdo é a fun¢do do presente.

— Visdo = Qual objetivo e a visdo de futuro. Define o “grande plano”, onde a organizagdo quer chegar e como se vé no futuro, no
destino desejado. Diregdo mais geral. Visdo é a func¢do do futuro.

— Valores = Crengas, Principios da organizagao. Atitudes basicas que sem elas, ndo ha negdcio, ndo ha convivéncia. Tutoriza a escolha
das estratégias da organizagdo.

e Andlise SWOT
Strenghs — Weaknesses — Opportunities — Threats.

Ou FFOA
Forgas — Fraquezas — Oportunidades — Ameagas.

E a principal ferramenta para perceber qual estratégia a organizacdo deve ter.

E a andlise que prescreve um comportamento a partir do cruzamento de 4 variaveis, sendo 2 do ambiente interno e 2 do ambiente
externo. Tem por inten¢do perceber a posi¢do da organizagdo em relagdo as suas ameacas e oportunidades, perceber quais sdo as forcas
e as fraquezas organizacionais, para que a partir disso, a organizagdo possa estabelecer posicionamento no mercado, sendo elas: Posigao
de Sobrevivéncia, de Manutengdo, de Crescimento ou Desenvolvimento. Em que para cada uma das posi¢cdes a organizagao terda uma
estratégia definida.

Ambiente Interno: E tudo o que influencia o negdcio da organizacdo e ela tem o poder de controle. Pontos Fortes: Elementos que
influenciam positivamente. Pontos Fracos: Elementos que influenciam negativamente.

Ambiente Externo: E tudo o que influencia o negécio da organizacio e ela NAO tem o poder de controle. Oportunidades: Elementos
que influenciam positivamente. Ameagas: Elementos que influenciam negativamente.

e Matriz GUT

Gravidade + Urgéncia + Tendéncia

Gravidade: Pode afetar os resultados da Organizacgdo.

Urgéncia: Quando ocorrerd o problema.

Tendéncia: Ird se agravar com o passar do tempo.

Determinar essas 3 métricas plicando uma nota de 1-5, sendo 5 mais critico, impactante e 1 menos critico e com menos impacto.
Somando essas notas. Levando em consideragdo o problema que obtiver maior total.

PROBLEMA | GRAVIDADE | URGENCIA | TENDENCIA TOTAL
X 1 3 3 7
Y 3 2 1 6
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e Ferramenta 5W2H

Ferramenta que ajuda o gestor a construir um Plano de Agdo. Facilitando a definicdo das tarefas e dos responsaveis por cada uma
delas. Funciona para todos os tipos de negdcio, visando atingir objetivos e metas.

5W: What? — O que sera feito? - Why? Porque serd feito? - Where? Onde sera feito? - When? Quando sera feito? — Who? Quem fara?
2H: How? Como sera feito? — How much? Quanto ird custar para fazer?

Ndo é uma ferramenta para buscar causa de problemas, mas sim elaborar o Plano de Agdo.

WHAT WHY WHERE WHEN WHO HOW HOW MUCH
Padronizagdao Otimizar Coordenagdo | Agosto 2021 | Jodo Silva Contratagao 2.500,00
de Rotinas tempo de Assessoria
externa

Sistema de Impedir Setor Compras 20/08/21 Paulo Compra de 4.000,00
Seguranca entrada de Santos equipamentos e

Portaria pessoas nao instalagdo

Central autorizadas

¢ Analise competitiva e estratégias genéricas

Gest3o Estratégica: “E um processo que consiste no conjunto de decisdes e a¢des que visam proporcionar uma adequagdo competiti-
vamente superior entre a organizagao e seu ambiente, de forma a permitir que a organizagdo alcance seus objetivos”.

Michael Porter, Economista e professor norte-americano, nascido em 1947, propde o segundo grande essencial conceito para a com-
preensdo da vantagem competitiva, o conceito das “estratégias competitivas genéricas”.

Porter apresenta a estratégia competitiva como sendo sinénimo de decisGes, onde devem acontecer a¢des ofensivas ou defensivas
com finalidade de criar uma posicdo que possibilite se defender no mercado, para conseguir lidar com as cinco forgas competitivas e com
isso conseguir e expandir o retorno sobre o investimento.

Observa ainda, que ha distintas maneiras de posicionar-se estrategicamente, diversificando de acordo com o setor de atuagdo, capa-
cidade e caracteristicas da Organizagdo. No entanto, Porter desenha que ha trés grandes pilares estratégicos que atuardo diretamente no
ambito da criagdo da vantagem competitiva.

As 3 Estratégias genéricas de Porter sdo:

1. Estratégia de Diferenciagdo: Aumentar o valor — valor é a percepgdo que vocé tem em relagdo a determinado produto. Exemplo:
Existem determinadas marcas que se posicionam no mercado com este alto valor agregado.

2. Estratégia de Lideranga em custos: Baixar o prego — prego é quanto custo, ser o produto mais barato no mercado. Quanto vai custar
na etiqueta.

3. Estratégia de Foco ou Enfoque: Significa perceber todo o mercado e selecionar uma fatia dele para atuar especificamente.

e As 5 forgas Estratégicas

Chamada de as 5 Forgas de Porter (Michael Porter) — é uma analise em relagdo a determinado mercado, levando em consideragdo 5
elementos, que vdo descrever como aquele mercado funciona.

1. Grau de Rivalidade entre os concorrentes: com que intensidade eles competem pelos clientes e consumidores. Essa forga tenciona
as demais forgas.

2. Ameaca de Produtos substitutos: ameaga de que novas tecnologias venham a substituir o produto ou servigo que o mercado ofe-
rece.

3. Ameaca de novos entrantes: ameagas de que novas organizagées, ou pessoas fagam aquilo que ja esta sendo feito.

4. Poder de Barganha dos Fornecedores: Capacidade negocial das empresas que oferecem matéria-prima a organizagdo, poder de
negociar pregos e condigdes.

5. Poder de Barganha dos Clientes: Capacidade negocial dos clientes, poder de negociar precos e condigoes.

¢ Redes e aliangas

Formag0es que as demais organizagdes fazem para que tenham uma espécie de fortalecimento estratégico em conjunto. A formagdo
de redes e aliangas estratégicas de modo a poder compartilhar recursos e competéncias, além de reduzir seus custos.

Redes possibilitam um fortalecimento estratégico da organizagdo diante de seus concorrentes, sem aumento significativo de custos.
Permite que a organiza¢do dé saltos maiores do que seriam capazes sozinhas, ou que demorariam mais tempo para alcancar individual-
mente.

Tipos: Joint ventures — Contratos de fornecimento de longo prazo — Investimentos acionarios minoritario — Contratos de fornecimento
de insumos/ servicos — Pesquisas e desenvolvimento em conjunto — Func¢des e aquisi¢des.

Vantagens: Ganho na posigdo de barganha (negociagdo) com seus fornecedores e Aumento do custo de entrada dos potenciais con-
correntes em um mercado = barreira de entrada.
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RECURSOS MATERIAIS

CLASSIFICAGAO DE MATERIAIS.TIPOS DE CLASSIFICACAO.

CLASSIFICAGAO DE MATERIAIS

Conceito de Classificacdo de Materiais

De acordo com o diciondrio de significados “classificagdo” é a acdo ou efeito de classificar algo, isto é, agrupar em classes e/ou grupos,
conforme um sistema ou método. Sendo assim a Classificagdo de Materiais é o processo onde agrupam-se materiais do estoque de acordo
com algum critério.

Um sistema dinamico de classificagdo de materiais é essencial para as organiza¢des, sejam elas privadas ou publicas, pois sem ele ndo
pode existir um controle eficiente dos estoques, codificagdo dos itens, procedimentos de armazenagem adequados e uma operacionaliza-
¢do do almoxarifado de maneira correta.

De acordo com Viana® um sistema de classificagdo de materiais deve possuir alguns atributos especificos para que seja totalmente
eficiente, o autor afirma que com a existéncia de varios tipos, a classificagdo deve ser analisada como um todo, e em conjunto, tendo em
vista propiciar decisOes e resultados que colaborem para diminuir os riscos, dessa forma um método eficaz de classificagdo deve ter algu-
mas caracteristicas que sdo: ser abrangente, flexivel e pratico.

Atributos da Classificagdo de Materiais

Para classificar os materiais, é preciso abordar uma série de caracteristicas de cada um deles, caracteristicas essas que
Abrangéncia devem ser totalmente abrangentes, ou seja, é necessario especificar os aspectos fisicos, financeiros, contabeis e etc.
Esses aspectos sdao fundamentais para que o sistema de classificagdo seja abrangente.

Um sistema de classificagdo flexivel é aquele que permite interfaces entre os diversos tipos de classificagdo, de modo a
Flexibilidade | obter uma visdo ampla da gestdo de estoques. Enquanto a abrangéncia tem a ver com as caracteristicas de material, a
flexibilidade refere-se a comunicagdo entre os tipos.?

A classificagdo deve ser simples e direta, sem demandar do gestor ou outro colaborador de realizar procedimentos
Praticidade complexos, isto €, quanto mais praticidade para poder administrar o sistema, mais eficacia trard para a gestdo da orga-
nizagdo como um todo.

Etapas da Classificacdo de Materiais
De acordo com Felini?, além dos atributos do sistema de classificagdo materiais, existem as etapas necessarias para poder executar
essa tarefa. O processo de classificagdo de materiais € composto por etapas/principios/objetivos sendo:*

1. Catalogagdo 2. Simplificagdo 3. Identificagdo | 4. Normalizagdo | 5. Padronizagdo 6. Codificagao

1. Catalogagdio

A catalogacdo, também chamada de cadastramento, é a primeira fase do processo de classificagdo de materiais e consiste em ordenar,
de forma légica, todo um conjunto de dados relativos aos itens identificados, codificados e cadastrados, de modo a facilitar a sua consulta
pelas diversas areas da organizagdo, nessa etapa cria-se grupos e subgrupos, por afinidade, finalidade e uso. De uma forma mais simplista
a catalogacdo é a etapa onde se realiza o inventario (ou arrolamento) dos itens existentes em estoque.

2. Simplificagcdo

Essa etapa realiza a reducgdo/simplificacdo da variedade de itens de material em estoque que se destinam a um mesmo fim, simplificar
os materiais é, por exemplo, no caso de existir dois ou mais itens, que tem o objetivo de exercer a mesma funcdo, ou seja, a opgao pelo uso
de um deles para realizar uma tarefa. Um exemplo disso sdo os cadernos, eles podem ter caracteristicas divergentes, porém contribuem
para que haja a normalizagdo, até porque eles possuem uma Unica finalidade.

1 VIANA, J. J. Administragédo de Materiais: um enfoque pratico. Sdo Paulo: Atlas, 2006.

2 VIANA, J. J. Administragdo de Materiais. Sdo Paulo: Atlas, 2000.

3 FELINI, R. R.; Gest&o de materiais. Escola Nacional de Administragédo Publica, Brasilia, 2015.
4 FELINI, R. R.; Gestédo de materiais. Escola Nacional de Administragédo Publica, Brasilia, 2015.
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3. Identificagéio

A identificagdo, também denominada como especificagdo, é a
etapa onde se realiza uma descricdo meticulosa do material, pos-
sibilitando sua individualizagdo em uma linguagem que possibilite
melhor entendimento entre o consumidor e o fornecedor. No mo-
mento de recepg¢ao dos materiais é possivel realizar uma conferén-
cia das especificagdes pedidas com as recebidas.

4. Normalizagdo

A normalizacdo é o estabelecimento de normas técnicas para
os materiais, com o objetivo de solucionar ou prevenir problemas.
Essa etapa se ocupa da maneira pela qual devem ser utilizados os
materiais em suas diversas finalidades e da padronizagdo e iden-
tificagdo do material, de modo que tanto o usuario como o almo-
xarifado possam requisitar e atender os itens utilizando a mesma
terminologia.

5. Padronizagdo

A padronizagdo nada mais é do que deixar os materiais unifor-
mizados, quando eles seguem um determinado padrdo o didlogo
com o mercado e o controle, sdo muito mais faceis e praticos de se
realizar. Dentro desta conceituacdo de padronizagdo estabelecem-
-se padroes de medicdo, qualidade, peso, dimensdo do material,
etc.

6. Codificagdo

E a apresentacdo de cada item por meio de um cédigo, frequen-
temente representada por um sistema alfabético, alfanumérico ou
decimal, a codifica¢do trata-se da atribuigdo de uma série de nime-
ros e/ou letras a cada item de material, de forma que essa informa-
¢do, codificada, represente as caracteristicas do item. A codificagdo
é utilizada para facilitar a localiza¢do de materiais armazenados no
almoxarifado, quando a quantidade de itens é muito grande.

Tipos de Classificagdo

Para atender as necessidades de cada organizagdo, é necessa-
ria uma divisdo que guie os varios tipos de classificagdo. Existem
diferentes maneiras de se classificar o material, cada uma podera
adotar seu critério. Segundo Viana®, existem 8 principais tipos de
classificacdo de materiais, sendo eles:

1. Classificagdo por tipo de demanda;
. Materiais Criticos;
. Perecibilidade;
. Periculosidade;
. Possibilidade de fazer ou comprar;
. Tipos de estocagem;
. Dificuldade de aquisicdo; e
. Mercado fornecedor.

ONOUL B~ WN

1. Classificagéio por tipo de demanda

Essa classificagdo é bastante usada nas organizagdes e é dividi-
da em materiais de estoque e materiais ndo de estoque.

Materiais de estoque: sdo aqueles materiais que devem existir
em estoque e para os quais sdo determinados critérios e parame-
tros de ressuprimento automdtico, com base na demanda e na im-
portancia para a empresa.

5 VIANA, J. J. Administragdo de Materiais: um enfoque pratico. Sdo Paulo: Atlas,
2006.
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Materiais ndo de estoque: sao materiais de demanda imprevi-
sivel para os quais ndo sao definidos parametros para ressuprimen-
to automatico. A aquisicdo desses materiais somente é feita por so-
licitacdo, na oportunidade em que se constata a necessidade deles.
Devem ser comprados para utilizacdo imediata e sdo debitados no
centro de custo de aplicagdo.®

Quanto a aplicagao:

Materiais Produtivos: estdo ligados direta ou indiretamente ao
processo de fabricacdo. (Matéria-prima, materiais basicos e insu-
mos que constituem os itens iniciais e fazem parte do processo pro-
dutivo da empresa. Produtos em fabricagdo, sdo os que estdo sendo
processados ao longo do processo produtivo da empresa. Produtos
acabados, produtos ja prontos para comercializagdo. Materiais de
manutengdo, materiais de consumo, com utilizagdo repetitiva, apli-
cados em manutencgdo.)

Materiais Improdutivos: qualquer material ndo incorporado
as caracteristicas do produto fabricado, ou seja, ndo agrupado ao
produto no processo produtivo da empresa. (Como por exemplo:
materiais para limpeza, de escritério.)

Materiais de Manutengao: sdo os materiais aplicados em ma-
nutencgdo com utilizacdo repetitiva (Como o dleo, ferramentas, e
etc.).

Materiais de Consumo Geral: materiais de consumo, com uti-
lizagao repetitiva, aplicados em diversos setores da empresa, para
fins que ndo sejam de manutencao.

Metodologia da curva ABC - Classificacdo pelo Valor de Con-
sumo

A Classificagdo ABC (também chamada de Curva de Pareto) é
utilizada no planejamento e controle de estoques levando em con-
sideracdo a demanda dos materiais, e é baseada no principio de
que a maior parte do investimento em materiais estd concentrada
em um pequeno numero de itens. Nessa classificacdo, os itens sdo
divididos em trés classes:

Classe A: pequeno numero de itens responsaveis por alta parti-
cipagdo no valor total dos estoques. Justificam procedimentos me-
ticulosos no seu dimensionamento e controle (mais importantes).

Classe B: sdo itens intermedidrios entre as classes A e C. Os
procedimentos de dimensionamento e controle ndo precisam ser
tdo meticulosos (importancia intermediaria).

Classe C: sdo itens de menor importancia, que ndo justificam
procedimentos rigorosos de dimensionamento e controle, devendo
predominar a adogdo de estoques elevados (pouco importantes).

A Classificacdo ABC pode ser feita de diversas formas, mas a
mais difundida e assimilada é a que considera o valor de custo da
demanda anual de cada material em estoque.

Os elementos necessarios para que a classificagdo possa ser
feita sdo:

1. Relagdo de todos os materiais em estoque;

2. Preco unitario de aquisi¢do de cada material;

3. Demanda ou consumo anual de cada material;

4. Montante do capital investido no exercicio para a aquisi¢do
desses materiais.

6 VIANA, J. J. Administragdo de Materiais: um enfoque pratico. Sdo Paulo: Atlas,
2006.




Com esses elementos, é possivel calcular o valor do consumo
anual, a relagdo de materiais em ordem decrescente de capital in-
vestido e a relagao de valores acumulados de capital investido. As
letras ABC servem para classificar cada grupo de item estocado, le-
vando em conta a quantidade armazenada e seu respectivo valor
(custo):

A: materiais de alta prioridade, corresponde a 80% do valor do
estoque distribuidos em 20% dos itens.

B: materiais intermediarios, e representa 15% do valor dissemi-
nados em 30% dos itens.

C: materiais de baixa prioridade, e condiz a 5% do valor parti-
lhado em 50% das mercadorias.

2. Materiais Criticos

Sdo aqueles materiais de reposi¢do especifica de um equipa-
mento ou de um grupo de equipamentos iguais, cuja demanda nao
é previsivel e cuja falta pode causar grande risco as organizagGes.
Esse tipo de classificagdo é muito utilizado por industrias. Por serem
sobressalentes vitais de equipamentos produtivos, devem perma-
necer estocados até sua utilizagdo, ndo estando, portanto, sujeitos
ao controle de obsolescéncia.

A quantidade de material cadastrado como material critico
dentro de uma empresa deve ser minima, para ser classificado
como material critico deve seguir os seguintes critérios:

- Criticos por problemas de obtengao: normalmente material
importado, de Unico fornecedor, que falta no mercado, estratégico
e de dificil obtengdo ou fabricagdo.

- Criticos por razées econdmicas: materiais de valor elevado
com alto custo de armazenagem ou de transporte.

- Criticos por problemas de armazenagem ou transporte: ma-
teriais pereciveis, de alta periculosidade, elevado peso ou grandes
dimensodes.

- Criticos por problema de previsao: materiais que sdo dificeis
prever seu uso.

- Criticos por razdes de seguranga: materiais de alto custo de
reposi¢cdo ou para equipamento vital da produgao.

3. Perecibilidade

N&o so as deterioragdes das propriedades fisico-quimicas dos
materiais influem nesse tipo de classificagdo, como também a agdo
do fator tempo. Dessa maneira, quando a organizagdo adquire de-
terminado material para ser utilizado em data oportuna, e, se por
ventura ndo houver mais consumo, sua utilizagdo podera nao ser
mais necessaria, o que inviabiliza a estocagem por longos periodos.

Alguns materiais apresentam recomendagdes quanto a sua
preservacdo e sua adequada embalagem, como forma de prote¢do
contra a umidade, oxidagdo, poeira, choques mecanicos, pressdo,
etc.

De uma maneira mais simplista os materiais pereciveis tra-
tam-se de uma classificagdo que leva em conta a probabilidade de
perecimento ou ndo do material, pois compreendemos que alguns
materiais estragam mais rapido que outros. Além disso, o modo de
armazenagem influencia na durabilidade do material. Quanto a pe-
recibilidade os materiais podem ser classificados em: Pereciveis e
N3o Pereciveis.

Os materiais pereciveis podem ser classificados:

- Pela agdo higroscoépica: materiais que possuem grande afini-
dade com a agua (vapor d"agua).

Ex.: sal marinho, cal virgem etc.;
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- Pela limitagdao do tempo: materiais com prazo de validade.
Ex.: remédios, alimentos etc;

- Instaveis: produtos sujeitos a reagGes quimicas. Ex.: perdxido
de éter, 6xido de etileno etc;

- Volateis: produtos que se evaporam naturalmente. Ex.: amo-
niaco;

- Por contaminagdo pela agua: materiais que se degradam pela
adi¢do de agua. Ex.: dleo para transformadores;

- Por contaminagdo por particulas sélidas: materiais que per-
dem suas propriedades fisicas ou quimicas se contaminados por
particulas sélidas. Ex.: graxas;

- Pela agao da gravidade: materiais que se deformam se esto-
cados incorretamente. Ex.: eixos de grande comprimento;

- Pela queda, colisdo ou vibragao: materiais de grande sensibi-
lidade ou fragilidade. Ex.: vidros, cristais, instrumentos de medigdo
etc.;

- Pela mudanga de temperatura: materiais que perdem suas
caracteristicas se mantidos em temperaturas diferentes da requeri-
da. Ex.: selantes para vedagao, anéis de vedagdo de borracha, etc.;

- Pela agdo da luz: materiais que se degradam pela incidéncia
direta da luz. Ex.: filmes fotograficos;

- Por a¢do de atmosfera agressiva: materiais que sofre corro-
sdo quando em contato com atmosfera com grande concentra¢do
de gases ou vapores (de dgua ou acidos);

- Pela agao de animais: materiais sujeitos ao ataque de insetos
ou outros animais, durante o estoque. Ex.: graos, madeiras, peles,
etc.

A adogdo da classificagdo por perecimento permite:

a. Determinar lotes de compras mais racionais;

b. Programar revisdes periddicas para detectar falhas de esto-
cagem;

c. Selecionar adequadamente os locais de estoque, utilizando
técnicas adequadas de manuseio e transporte de materiais.

4. Periculosidade

Os materiais considerados perigosos sao aqueles que oferecem
risco, em especial durante as atividades de manuseio e transporte.
Nesse tipo de classificagdo, estdo inseridos os explosivos, liquidos
e soélidos inflamaveis, materiais radioativos, corrosivos, oxidante
etc. A adogdo dessa classificacdo visa a identificacdo de materiais,
como, por exemplo, produtos quimicos e gases, que, por suas carac-
teristicas fisico-quimicas, possuam incompatibilidade com outros,
oferecendo riscos a seguranca. Essa classificagdo é util para o ma-
nuseio, transporte e armazenagem desses materiais.

5. Possibilidade de fazer ou comprar

Toda operagdo, de manufatura ou servigo, hora ou outra, ird
precisar de insumos, sendo assim na administragdo da cadeia de
suprimentos, a organizagdo tem a op¢do make or buy (fazer ou com-
prar), essa deliberagdo vai determinar o grau de integragdo vertical
da organizacdo. Se ela optar por fazer, maior sera sua integra¢do
vertical e, consequentemente, menor serd a terceirizagdo (outsour-
cing).

Esse tipo de classificagdo visa determinar quais os materiais
que poderdo ser recondicionados, fabricados internamente ou
comprados. A recuperagdo de um material deve ter custo inferior a
compra de um novo item. Material que apds a sua utilizagdo passou
por um processo de beneficiamento, permitindo a sua reutilizagdo
sem que suas qualidades originais fossem diminuidas.




NOCOES DE ARQUIVOLOGIA

CONCEITOS FUNDAMENTAIS DE ARQUIVOLOGIA. GERENCIAMENTO DA INFORMAGAO E A GESTAO DE DOCUMENTOS.
DIAGNOSTICOS. ARQUIVOS CORRENTES E INTERMEDIARIO. PROTOCOLOS. ARQUIVOS PERMANENTES.

A arquivistica é uma ciéncia que estuda as fungbes do arquivo, e também os principios e técnicas a serem observados durante a atu-
acdo de um arquivista sobre os arquivos e, tem por objetivo, gerenciar todas as informagdes que possam ser registradas em documentos
de arquivos.

A Lei n2 8.159/91 (dispde sobre a politica nacional de arquivos publicos e entidades privadas e da outras providéncias) nos dé sobre
arquivo:

“Consideram-se arquivos, para os fins desta lei, os conjuntos de documentos produzidos e recebidos por drgdios publicos, instituicées
de cardter publico e entidades privadas, em decorréncia do exercicio de atividades especificas, bem como por pessoa fisica, qualquer que
seja o suporte da informagdo ou a natureza dos documentos.”

A titulo de conhecimento segue algumas outras definicdes de arquivo.

“Designag¢do genérica de um conjunto de documentos produzidos e recebidos por uma pessoa fisica ou juridica, publica ou privada,
caracterizado pela natureza orgdnica de sua acumulagéio e conservado por essas pessoas ou por seus sucessores, para fins de prova ou
informagdo”, CONARQ.

“E 0 conjunto de documentos oficialmente produzidos e recebidos por um governo, organizagdo ou firma, no decorrer de suas ativi-
dades, arquivados e conservados por si e seus sucessores para efeitos futuros”, Solon Buck (Souza, 1950) (citado por PAES, Marilena Leite,
1986).

“E g acumulagdo ordenada dos documentos, em sua maioria textuais, criados por uma instituicdo ou pessoa, no curso de sua ativida-
de, e preservados para a consecugdo dos seus objetivos, visando a utilidade que poderdo oferecer no futuro.” (PAES, Marilena Leite, 1986).

De acordo com uma das acepgoes existentes para arquivos, esse também pode designar local fisico designado para conservar o acer-

Vo.
A arquivistica estd embasada em principios que a diferencia de outras ciéncias documentais existentes.
Vejamos:
Principio da Principio da Principio da Lo TE T Principio da
P iEnci 0 icidad Unicidad In.tkwniiﬂlaﬂn_ L c latividad

*Fixaa * ATQUIVOS » 03 documentos =arquive deve ser =) arquivio
identidade do espelham a de arquivo preservado compde nma
documento a estrutura, CONSErVam Set mantendo sua formagio
quem o fungdes e cariter Gnico, integridade, progressiva,
produzin atividades da em fungio do quem que haja natural e

*s30 organizados entidade contexto em que qualquer tipo de organica
ohedecendo a produtora’ foram alteracdo nele
competéncia e acumuladora em produzidos.
as atividades de suas relagdes
sua origem internas e
produtora, de externas.
forma que néo
3£ misture
arquivos de
origens
produtoras
diferentes.

O principio de proveniéncia nos remete a um conceito muito importante aos arquivistas: o Fundo de Arquivo, que se caracteriza
como um conjunto de documentos de qualquer natureza —isto €, independentemente da sua idade, suporte, modo de produgao, utiliza-
¢do e conteldo— reunidos automatica e organicamente —ou seja, acumulados por um processo natural que decorre da propria atividade
da instituicdo—, criados e/ou acumulados e utilizados por uma pessoa fisica, juridica ou poruma familia no exercicio das suas atividades
ou das suas fungdes.
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Esse Fundo de Arquivo possui duas classificagOes a se destacar.

Fundo Fechado — quando a instituicdo foi extinta e ndo produz
mais documentos estamos.

Fundo Aberto - quando a instituicdo continua a produzir docu-
mentos que se vdo reunindo no seu arquivo.

Temos ainda outros aspectos relevantes ao arquivo, que por
alguns autores, podem ser classificados como principios e por ou-
tros, como qualidades ou aspectos simplesmente, mas que, inde-
pendente da classificagdo conceitual adotada, sdo relevantes no
estudo da arquivologia. S3o eles:

- Territorialidade: arquivos devem ser conservados o mais pro-
ximo possivel do local que o gerou ou que influenciou sua produ-
¢do.

- Imparcialidade: Os documentos administrativos sdo meios de
acdo e relativos a determinadas fungGes. Sua imparcialidade expli-
ca-se pelo fato de que sdo relativos a determinadas fungdes; caso
contrario, os procedimentos aos quais os documentos se referem
nao funcionardo, ndo terdo validade. Os documentos arquivisticos
retratam com fidelidade os fatos e atos que atestam.

- Autenticidade: Um documento auténtico é aquele que se
mantém da mesma forma como foi produzido e, portanto, apre-
senta o0 mesmo grau de confiabilidade que tinha no momento de
sua producdo.

Por finalidade a arquivistica visa servir de fonte de consulta,
tornando possivel a circulagdo de informacdo registrada, guardada
e preservada sob cuidados da Administracdo, garantida sua vera-
cidade.

Costumeiramente ocorre uma confusdo entre Arquivo e outros
dois conceitos relacionados a Ciéncia da Informagao, que sao a Bi-
blioteca e 0 Museu, talvez pelo fato desses também manterem ali
conteldo guardados e conservados, porém, frisa-se que trata-se de
conceitos distintos.

O quadro abaixo demonstra bem essas distingdes:

OBJETIVO FINALIDADE ORIGEM CoNSTITUICAD
funcional Criagao efou recepoao
. N de documentos .
administrativa, nico exemplar ou
provar, cultural 1o Qs Rarural limitado nimero
and 1es1omun h.a g (apenas para o das a_lmd;des de documentos (na
informar B} particulares, P Y
conhecimento maioria textuais)
da histéria) orgamzacionars e
familiares
instruir, edu- cuhural ompra, varios exemplares
BIBUIOTECA | car, subsidiar ciemrﬁlc,; permuta, (na maioria
A pesquisa. doacao. IMPressos).
preservar, exploracao centfica, pegas e objetos
MUSEU :onserv1|: cultural, doacio histdricos, colegbes
s-mrmplr‘ diditica. 440, diversas, legado
colecao artistico e familiar.

Arquivos Publicos

Segundo a Lei n2 8.159, de 8 de janeiro de 1991, art.79, Capi-
tulo Il

“Os arquivos publicos sdo os conjuntos de documentos pro-
duzidos e recebidos, no exercicio de suas atividades, por érgdos
publicos de ambito federal, estadual, do distrito federal e munici-
pal, em decorréncia de suas fung¢des administrativas, legislativas e
judiciarias”.

Igualmente importante, os dois paragrafos do mesmo artigo
diz:
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“8§ 12 S3o0 também publicos os conjuntos de documentos pro-
duzidos e recebidos por instituicdes de carater publico, por entida-
des privadas encarregadas da gestdo de servigos publicos no exer-
cicio de suas atividades.

§ 22 A cessagdo de atividades de instituicdes publicas e de
carater publico implica o recolhimento de sua documentagdo a
instituicdo arquivistica publica ou a sua transferéncia a instituicdo
sucessora.»

Todos os documentos produzidos e/ou recebidos por 6rgdos
publicos ou entidades privadas (revestidas de carater publico — me-
diante delegacdo de servigos publicos) sdo considerados arquivos
publicos, independentemente da esfera de governo.

Arquivos Privados

De acordo com a mesma Lei citada acima:

“Consideram-se arquivos privados os conjuntos de documen-
tos produzidos ou recebidos por pessoas fisicas ou juridicas, em de-
corréncia de suas atividades.”

Para elucidar possiveis dividas na definigdo do referido artigo,
a pessoa juridica a qual o enunciado se refere diz respeito a pessoa
juridica de direito privado, ndo se confundindo, portanto, com pes-
soa juridica de direito publico, pois os 6rgdaos que compde a admi-
nistragdo indireta da Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios,
sdo também pessoas juridicas, destituidas de poder politico e do-
tadas de personalidade juridica prépria, porém, de direito publico.

Exemplos:

e Institucional: Igrejas, clubes, associagoes, etc.

e Pessoais: fotos de familia, cartas, originais de trabalhos, etc.

e Comercial: companhias, empresas, etc.

A arquivistica é desenvolvida pelo arquivista, profissional com
formagdo em arquivologia ou experiéncia reconhecida pelo Estado.
Ele pode trabalhar em instituicGes publicas ou privadas, centros de
documentacgdo, arquivos privados ou publicos, instituicdes cultu-
rais etc.

Ao arquivista compete gerenciar a informacgao, cuidar da ges-
tdo documental, conservagdo, preservagdo e disseminagao da in-
formagdo contida nos documentos, assim como pela preservagao
do patrimonio documental de um pessoa (fisica ou juridica), institu-
¢do e, em ultima instancia, da sociedade como um todo.

Também é fungdo do arquivista recuperar informacdes ou ela-
borar instrumentos de pesquisas arquivisticas.!

GESTAO DE DOCUMENTOS

Um documento (do latim documentum, derivado de docere
“ensinar, demonstrar”) é qualquer meio, sobretudo grafico, que
comprove a existéncia de um fato, a exatiddo ou a verdade de uma
afirmacgdo etc. No meio juridico, documentos sdo frequentemente
sindnimos de atos, cartas ou escritos que carregam um valor pro-
batério.

Documento arquivistico: Informagdo registrada, independen-
te da forma ou do suporte, produzida ou recebida no decorrer da
atividade de uma instituicdo ou pessoa e que possui conteudo, con-
texto e estrutura suficientes para servir de prova dessa atividade.

Administrar, organizar e gerenciar a informagdo é uma tarefa
de consideravel importancia para as organizagdes atuais, sejam es-
sas privadas ou publicas, tarefa essa que encontra suporte na Tec-
nologia da Gestao de Documentos, importante ferramenta que
auxilia na gestdo e no processo decisorio.

1Adaptado de George Melo Rodrigues
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A gestdo de documentos representa umconjunto de procedimentos e operagbes técnicas referentes a sua produgdo, tramitagdo, uso,
avaliagdo e arquivamento em fase corrente e intermedidria, visando a sua eliminag¢éo ou recolhimento para a guarda permanente.

Através da Gestdo Documental é possivel definir qual a politica arquivistica adotada, através da qual, se constitui o patriménio arqui-
vistico. Outro aspecto importante da gestdo documental é definir os responsdveis pelo processo arquivistico.

A Gestdo de Documentos é ainda responsdvel pela implantag¢do do programa de gestéo, que envolve agbes como as de acesso, preser-
vagdio, conservagdo de arquivo, entre outras atividades.

Por assegurar que a informagao produzida tera gestao adequada, sua confidencialidade garantida e com possibilidade de ser rastrea-
da, a Gestdo de Documentos favorece o processo de Acreditagdo e Certificagdo ISO, processos esses que para determinadas organizagGes
sdo de extrema importancia ser adquirido.

Outras vantagens de se adotar a gestdo de documentos é a racionalizacdo de espago para guarda de documentos e o controle deste
a produgdo até arquivamento final dessas informagdes.

A implantagdo da Gestdao de Documentos associada ao uso adequado da microfilmagem e das tecnologias do Gerenciamento Ele-
tronico de Documentos deve ser efetiva visando a garantia no processo de atualizagdo da documentacado, interrupgdo no processo de
deterioragdo dos documentos e na eliminagdo do risco de perda do acervo, através de backup ou pela utilizagdo de sistemas que permitam
acesso a informacdo pela internet e intranet.

A Gestdo de Documentos no ambito da administragdo publica atua na elaboragdo dos planos de classificagdo dos documentos, TTD
(Tabela Temporalidade Documental) e comissdo permanente de avaliagdo. Desta forma é assegurado o acesso rapido a informacgdo e
preservagado dos documentos.

Protocolo: recebimento, registro, distribuicdo, tramitagéo e expedi¢do de documentos.

Esse processo acima descrito de gestdo de informagdo e documentos segue um tramite para que possa ser aplicado de forma eficaz,
é o que chamamos de protocolo.

O protocolo é desenvolvido pelos encarregados das fungdes pertinentes aos documentos, como, recebimento, registro, distribuicdo
e movimentagdo dos documentos em curso.

A finalidade principal do protocolo é permitir que as informag¢des e documentos sejam administradas e coordenadas de forma conci-
sa, otimizada, evitando acumulo de dados desnecessarios, de forma que mesmo havendo um aumento de produ¢do de documentos sua
gestdo seja feita com agilidade, rapidez e organizagao.

Para atender essa finalidade, as organizacGes adotam um sistema de base de dados, onde os documentos sdo registrados assim que
chegam a organizagdo.

A partir do momento que a informagdo ou documento chega é adotado uma rotina ldgica, evitando o descontrole ou problemas de-
correntes por falta de zelo com esses, como podemos perceber:

Recebimento:

Como o préprio nome diz, é onde se recebe os documentos e onde se separa o que € oficial e o que é pessoal.

Os pessoais sdo encaminhados aos seus destinatarios.

J4 os oficiais podem sem ostensivos e sigilosos. Os ostensivos sdo abertos e analisados, anexando mais informagdes e assim encami-
nhados aos seus destinos e os sigilosos sdo enviados diretos para seus destinatarios.

Registro:

Todos os documentos recebidos devem ser registrados eletronicamentecom seu nimero, nome do remetente, data, assunto dentre
outras informagdes.

Depois do registro o documento é numerado (autuado) em ordem de chegada.

Depois de analisado o documento ele é classificado em uma categoria de assuntopara que possam ser achados. Neste momento
pode-se ate dar um cddigo a ele.

Distribui¢do:
Também conhecido como movimentagdo, é a entrega para seus destinatdrios internos da empresa. Caso fosse para fora da empresa
seria feita pela expedicdo.

Tramitagao:

A tramitagdo sdo procedimentos formais definidas pela empresa.E o caminho que o documento percorre desde sua entrada na em-
presa até chegar ao seu destinatario (cumprir sua fungdo).Todas as etapas devem ser seguidas sem erro para que o protocolo consiga
localizar o documento. Quando os dados sdo colocados corretamente, como datas e setores em que o documento caminhou por exemplo,
ajudara aagilizar a sua localizagao.

Expedigao de documentos:

A expedigdo é por onde sai o documento. Deve-se verificar se faltam folhas ou anexos. Também deve numerar e datar a correspon-
déncia no original e nas cdpias, pois as copias sdo 0 acompanhamento da tramitagdo do documento na empresa e serdo encaminhadas ao
arquivo. As originais sdo expedidas para seus destinatarios.
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QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO: COMU-
NICABILIDADE; APRESENTACAO; ATENCAO; CORTESIA;
INTERESSE; PRESTEZA; EFICIENCIA; TOLERANCIA; DISCRI-
CAO; CONDUTA; OBJETIVIDADE

As organizagdes buscam, constantemente, adequar suas ativi-
dades para chegar o mais proximo possivel de seus objetivos e da
satisfacdo de seus clientes. Conduto, para se alcancgar a satisfacdo
de um cliente também se faz necessario, um bom atendimento, no
qual exige dela a capacidade de conhecer seu perfil, definir seus de-
sejos e necessidades, e definir como os recursos da empresa serdo
empregados para que se alcance tais perspectivas.

Posto isso, com a evolugdo da gestdo tradicional para gestdo da
qualidade, o atendimento ao cliente passou a fazer parte do plane-
jamento estratégico das organizagdes, que passaram a integrar em
suas atividades um canal de relacionamento para a efetiva comuni-
cagdo com seus clientes. Canal que tem como objetivo promover a
interagdo entre a organizacao e o consumidor, o auxiliando assim na
resolucdo de seus interesses diante dos produtos ou servigos que
utilizam.

Atualmente, pode-se dizer, que o atendimento ao cliente é vis-
to como um dos principais servigos de uma organizagao que busca
pela satisfagdo, criagdo de valor e fidelizagao de seus clientes.

Atender as Expectativas dos Clientes

Podemos considerar que atender significa:
- Receber;

- Ouvir atentamente;

- Acolher com atencgdo;

- Tomar em consideracdo, deferir;

- Atentar, ter a atengdo despertada para;

Sendo assim, o atender esta associado a acolher, receber, ouvir
o cliente, de forma com que seus desejos sejam resolvidos, assim
o atendimento é dispor de todos os recursos que se fizerem ne-
cessarios, para atender ao desejo e necessidade do cliente. Esses
clientes podem ser internos ou externos, e se caracterizam por ser
o publico-alvo em questdo.

Clientes Internos: os clientes internos sdo aqueles de dentro da
organizagao, ou seja, sao os colegas de trabalho, os executivos. Sdo
as pessoas que atuam internamente na empresa.

Clientes Externos: ja os clientes externos, sdo as pessoas de
fora que adquirem produtos ou servigos da empresa.

O comprometimento e profissionalismo sdo importantes para
um bom atendimento, atualmente, mais importante do que se ter
um cliente, é o relacionamento que se cria com ele, no qual é alcan-
cado por meio do atendimento.
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Todo cliente possui expectativas ao procurar um atendimento,
e neste sentido o ideal para se construir um relacionamento sélido
e duradouro, ndo é apenas atender as suas expectativas, mas sim,
supera-las, pois aqueles clientes que tém suas expectativas supera-
das acabam se tornando fiéis a organizagao.

O inicio do processo de atendimento que busca a satisfagdo dos
clientes ocorre com o mapeamento das necessidades do cliente e
isso é possivel por meio de uma comunicacdo clara e objetiva. A
comunicac¢do deve dirigir-se para o oferecimento de solugdes e res-
postas na qual o cliente busca e isso ndo significa falar muito, mas
sim ser um excelente ouvinte e estar atento aquilo que o cliente
fala.

Em razdo disso um relacionamento entre uma organizagao e
um cliente é construido por meio de bons atendimentos. Analisar
o0 comportamento e os interesses do cliente pode ajudar na estra-
tégia de reté-lo, criando relacionamentos consistentes, com quali-
dade e fidelizagdo, a atengao, a cortesia e o interesse também sdo
os trés pontos iniciais para se atentar na prepara¢do de um bom
atendimento.

Ninguém procura uma empresa que oferece produtos ou servi-
¢os, sem ter uma necessidade por alguma coisa, em vista disso toda
a atengdo deve ser concentrada em ouvir e atender prontamente
o cliente sem desviar-se para outras atividades naquele momento,
pois o cliente pode interpretar esta agdo como uma falta de profis-
sionalismo.

Lembre-se de utilizar uma linguagem clara e compreensivel,
nem sempre os clientes compreendem termos muito técnicos e
cientificos que para uma organizagdo pode soar normal ou comum.
Esteja atento aquilo que ira perguntar para que ndo repita a mesma
pergunta demonstrando falta de interesse ou atencdo, seja educa-
do e cortés, mas isso ndo significa que se possa invadir a privacida-
de/intimidade do cliente, evite perguntas ou situagdes que possam
causar qualquer tipo de constrangimento ou inconveniéncia.

Utilize um tom de voz agradavel ao dirigir-se a um cliente, te-
nha percepgdo sobre suas limitagdes, fique atento a sua faixa etaria
e adeque a forma de tratamento a senhores(as).

Com a grande competitividade entre as empresas, a velocidade
em que se atende as necessidades de um cliente, pode ser um fator
determinante para que estes retornem a empresa, entretanto ndo é
um ponto positivo ter que refazer uma atividade/ac&o para corrigir
algo que foi feito de forma rapida e com pouca qualidade.

Um ambiente de trabalho organizado também pode contribuir
para um atendimento mais rapido, agil e eficiente.

A empresa deve ser leal ao cumprimento dos prazos, sendo as-
sim, ndo prometa prazos que ndo seja capaz de cumprir. Envolva ou-
tros setores ao processo de atendimento para que possa responder
mais prontamente as questdes que possam surgir.

Nas reagdes e percepcgdes do cliente é possivel identificar sua
aprovacgdo ou reprovagdo em relagdo as negociagdes ou atendimen-
to, busque oportunidades para agir.




Seja sempre objetivo ao realizar um atendimento, busque rapi-
damente solugdes para as necessidades do cliente que se encontra
em atendimento.

Os colaboradores de uma organizagdo devem buscar conheci-
mento dos negdcios da empresa, das decisdes que ela toma e da
situacdo que ela se encontra. A falta de informagdo, de uma comu-
nicagdo entre empresdrios e funciondrios acaba gerando desmoti-
vagao, falta de comprometimento e dificuldades para se argumentar
e demonstrar confianga aos clientes no momento do atendimento.

Assim torna-se fundamental comunicar a missdo da empre-
sa, seus valores, metas e objetivos ao publico interno, pois quanto
maior for seu envolvimento com a organiza¢do, maior sera o seu
comprometimento.

A Importancia da Comunicagdo Interna para o Atendimento

A Comunicag¢do Interna compreende os procedimentos co-
municacionais que ocorrem na organizacdo e que segundo Scro-
ferneker® “Visa proporcionar meios de promover maior integragdo
dentro da organizagdo mediante o didlogo, troca de informacdes,
experiéncias e a participacdo de todos os niveis”.

Com isso, observamos, que a mesma forma que um bom aten-
dimento pode cativar, conquistar, e reter um cliente, um mal aten-
dimento pode facilmente trazer prejuizos e colocar uma empresa
em uma situagdo dificil.

A satisfagdo do cliente deve ser uma das grandes prioridades de
uma empresa que busca competitividade e permanéncia no merca-
do. E por isso toda empresa deve estabelecer principios, normas e
a maneira adequada de transmitir essas informagdes aos seus co-
laboradores, que devem estar sujeitos a constantes treinamentos.

A comunicagdo interna, em um nivel adequado, oferece um
atendimento eficiente, rapido e objetivo, com isso podemos perce-
ber que a empresa adota estratégias que satisfagam o consumidor,
tendo em vista que ha uma preocupac¢do em qualificar as pessoas
de modo a obterem conhecimentos, habilidades, atitudes especifi-
cas de acordo com o ramo de atividade da empresa e dominio sobre
os produtos que serdo promovidos.

O treinamento pode ensinar, corrigir, melhorar, adequar o
comportamento das pessoas em relagdo as mudangas ou mesmo
exigéncias de um mercado extremamente disputado e concorrido.

O atendente deve sempre responder ao cliente com entusias-
mo e com uma saudacdo positiva, e mesmo que o cliente perca a
paciéncia, o profissional, deve se manter calmo de acordo com a
conduta esperada pela empresa.

E lembre-se que um atendimento de sucesso ocorrerd se o
atendente priorizar e estiver preparado para:

1. Fazer uma boa recepcao;

. Ouvir as necessidades do cliente;

. Fazer perguntas de esclarecimento;

. Orientar o cliente;

. Demonstrar interesse e empatia;

. Dar uma solugéo ao atendimento;

. Fazer o fechamento;

. Resolver pendéncias quando houver.

ONOUL A WN

1 SCROFERNEKER, C. M. A. Trajetdrias tedrico conceituais da
Comunicagdo Organizacional, 2006.
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Principios para o Bom Atendimento

1. Foco no Cliente: as organizagGes buscam reduzir os custos
dos produtos, aumentar os lucros, mas ndo podem perder de vista
a qualidade e satisfacdo dos clientes.

2. O servico ou produto deve atender a uma real necessidade
do usudrio: um servigo ou produto deve ser exatamente como o
usuario espera, deseja ou necessita que ele seja.

3. Manutencdo da qualidade: o padrdo de qualidade mantido
ao longo do tempo é que leva a conquista da confiabilidade.

A atuagdo com base nesses principios deve ser orientada por
algumas agdes que imprimem a qualidade ao atendimento, tais
como:

- Atenuar a burocracia;

- Fazer uso da empatia;

- Analisar as reclamagdes;

- Acatar as boas sugestdes.

- Cumprir prazos e horarios;

- Evitar informacgGes conflitantes;

- Divulgar os diferenciais da organizagao;

- Identificar as necessidades dos usuarios;

- Cuidar da comunicagdo (verbal e escrita);

- Imprimir qualidade a relacdo atendente/usuario;

- Desenvolver produtos e/ou servicos de qualidade.

Essas agOes estdo relacionadas a indicadores que podem ser
percebidos e avaliados de forma positiva pelos usuarios, entre eles:
competéncia, presteza, cortesia, paciéncia, respeito.

Por outro lado, arrogancia, desonestidade, impaciéncia, des-
respeito, imposicao de normas ou exibigdo de poder tornam o aten-
dente intoleravel, na percepgdo dos usuarios.

Atender o cliente significa identificar as suas necessidades e
soluciond-las, ao passo de ndo deixar o telefone tocar por muito
tempo para atendé-lo e assim que receber a ligagao ja transferi-la
para o setor correspondente.

Afinal o profissional de qualquer area ou formagdo tem capaci-
dade de atender o telefone, visto que é um procedimento técnico,
enquanto que para atender o cliente sdo necessarias capacidades
humanas e analiticas, é necessario entender o comportamento das
pessoas, ou seja, entender de gente, além de ter visdo sistémica do
negdcio e dos seus processos.

Muitos profissionais chegam a ter panico do telefone porque
ele ndo para de tocar e porque ele atrapalha a realizagdo de outras
atividades, que erroneamente sdo consideradas mais importantes.

Mas sera que existe algo mais importante do que o cliente que
se encontra do outro lado da linha, aguardando pelo atendimento?
E claro que n3o existe, ocorre que nem sempre se tem a consciéncia
de que é o cliente que serd atendido e ndo o telefone. Ndo se tem
a consciéncia que cada ligacdo recebida significa uma oportunida-
de de negociar, de vender, de divulgar a empresa, de manter lagos
amistosos com o cliente.




O cliente sempre espera um tratamento individualizado, consi-
derando que cada situagdo de atendimento é Unica, e deve levar em
conta as pessoas envolvidas e suas necessidades, além do contexto
da situagdo. Como as pessoas sdo diferentes, agem de maneira dife-
renciada, a condugdo do atendimento também necessita ser perso-
nalizada, apropriada para cada perfil de cliente e situacgdo.

Assim, o cliente podera se apresentar: bem-humorado, timido,
apressado, paciente, inseguro, nervoso, entre outras caracteristi-
cas. O mais importante é identificar no inicio da interagdo como o
cliente se encontra, pois assim o atendimento ocorrerd de maneira
assertiva.

A chave para o sucesso do bom atendimento depende muito
da boa comunicagdo, isto é, de como é realizada a transmissao e
recepgao de informagao.

Atender as necessidades dos clientes é a parte essencial da ex-
celéncia do atendimento ao cliente, certamente tudo gira em torno
desse fator: somente ira existir interagao se estiver fornecendo algo
de que o cliente precise.

Exemplificando: O cliente vai ao banco porque precisa receber
e/ou pagar contas; toma o trem porque precisa ir do ponto A ao B;
procura o médico porque precisa ficar com boa saude. Entretanto,
sera tudo tdo simples? O que diferencia as interagdes que o cliente
descreveria como excelentes ou satisfatérias ou péssimas? Quais
sdo suas necessidades basicas ou minimas e o que mais pode ser
importante para ele?

E dificil saber se o comportamento humano é intencional ou
ndao, mesmo que, segundo a psicanalise, existem as intengGes in-
conscientes. Por isso é preciso classificar tudo o que o homem faz
em sociedade. Até mesmo o siléncio, é comunicagdo, ele pode sig-
nificar concordancia, indiferenca, desprezo, etc.

Assim, a comunicagdo, tanto interna quanto externa das orga-
nizagdes, é uma ferramenta de extrema importancia para qualquer
organizagdo e determinante no que se refere ao sucesso, indepen-
dente do porte e da area de atuagdo.

E uma ferramenta estratégica, pois muitos erros podem ser
atribuidos as falhas de comunicagdo. Portanto, um sistema de co-
municacdo eficaz é fundamental para as organizagdes que buscam
o crescimento e cultura organizacional.

Na era da informacgdo, a rapidez e o valor das informacgdes faz
com que as organizagdes se vejam no imperativo de reestruturarem
sua comunicagdo (seja ela interna ou social) adotando um padrdo
moderno aproximando suas agdes e o discurso empresarial.

Diante disso, emergem os problemas de comunicag¢do. Os pro-
blemas de comunicagdo surgem por uma situagao de fala distorcida
em que os participantes do ato comunicativo encontram-se em po-
sic0es desiguais de poder e conhecimento de informagdes.

O principal problema da comunicagdo organizacional a sobre-
carga de input de informacao, podendo este estar relacionado a ma
selecdo de informagdes por parte do individuo ou a uma cultura
organizacional valorizadora de grande quantidade de informagdes.
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Dimensées de um Atendimento de Qualidade

Comunicabilidade

E a qualidade do ato comunicativo, no qual a mensagem é
transmitida de maneira integral, correta, rapida e economicamente.
A transmissao integral supde que ndo ha ruidos supressivos, defor-
mantes ou concorrentes. A transmissdo correta implica em iden-
tidade entre a mensagem mentada pelo emissor e pelo receptor.

Apresentagdo

O responsavel pelo primeiro atendimento representa a pri-
meira impressdo da organizacdo, que o cliente ird formar, como a
imagem dela como um todo. E por isso, a apresentagdo inicial de
quem faz o atendimento deve transmitir confiabilidade, seguranca,
técnica e ter uma apresentagdo impar.

E fundamental que a roupa esteja limpa e adequada ao am-
biente de trabalho.

Se a organizagdo adotar uniforme, é indispensavel que o use
sempre, e que o apresente sempre de forma impecdvel. Unhas e ca-
belos limpos e halito agradavel também compreendem os elemen-
tos que constituem a imagem que o cliente ira fazer da empresa,
por meio do atendente.

A expressdo corporal e a disposi¢do na apresentagdo se tor-
nam fatores que irdo compor o julgamento do cliente e a satisfagdo
do atendimento comeca a ser formado na apresentagdo, assim a
saudacado inicial deve ser firme, profissional, clara e de forma que
transmita compromisso, interesse e prontidao. O tom de voz deve
ser sempre agradavel.

Lembre-se!! O que prejudica o relacionamento das empresas
com os clientes, é a forma de tratamento na apresentagdo, pois é
fundamental que no ato da apresentagdo, o atendente mostre ao
cliente que ele é bem-vindo e que sua presenga na empresa é im-
portante.

Ha varias regras a serem seguidas para a apresentacgdo inicial
para um bom atendimento. Com por exemplo: O que dizer antes de
iniciar o atendimento? O nome do atendente; O nome da empresa;
Bom dia; Boa tarde; Boa noite; Pois ndo, em que posso ajuda-lo?;
entre outros.

A sequéncia ndo importa, o que deve ser pensado na hora, é
que essas frases realmente devem ser ditas de forma positiva de
acordo com seu contexto. E o atendente também deve se lembrar
gue os clientes ndo aguentam mais ser atendimentos com apresen-
tagBes mecanicas, pois o que eles esperam é uma apresentagdo
receptiva.

Por isso, saudar com “bom dia, boa tarde, ou, boa noite” é 6ti-
mo! Mas, diga isso, com sinceridade, assim o cliente perceberd a
veracidade em suas palavras.

Dizer o nome da empresa se o atendimento for por meio do
telefone também faz parte, porém, faca de forma clara e devagar.
Ndo dé margem, ou fale de forma que ele tenha que perguntar de
onde é logo apds o atendente ter falado. Dizer o nome, também é
importante. Mas, isso pode ser dito de uma forma melhor como,
perguntar o nome do cliente primeiro, e depois o atendente diz o
seu. Exemplo: Qual seu nome, por favor? Oi Maria, eu sou a Mada-
lena, hoje posso ajuda-la em qué?




