La"”"'ééb

COD: OP-104JL-23
7908403539406

CORE-RO

CONSELHO REGIONAL DOS REPRESENTANTES COMERCIAIS
NO ESTADO DE RONDONIA

Assistente Administrativo

EDITAL N2 1, DE 30 DE JUNHO DE 2023



iINDICE

Lingua Portuguesa

1. Compreensdo e interpretacdo de textos literarios e/ou informativos, extraidos de livros, revistas e jornais. Interpretacgdo de
textos verbais, ndo verbais e mistos: quadrinhos, tiras, outdoors, propagandas, anUNCios EtC.......ccevvueeeeriieeriieeeesiieeesiieeeenns
D oAV W o oY ={ =1 1 - TR S
T Yo=Y o | AU E- Yot o I = - | 1 or- TSRS
S o T LAV [oF: [« H O OO PSP OUSPTPPRP
T O = 1Y PP PP PP RPPPP
6. Pronomes: emprego, formas de tratamento e colocagdo. Morfossintaxe: classes de palavras: estrutura, formacgao, flexdo e
€MPrego NO CONTEXLO UA ENUNCIAGAO .vvviiiiiieiiieie ittt e siteeesteeeestteeesteeeesabaeesaaseeesbaeeessseeeassseeeassseeeanbaeesssaeesssseeessseaesnsseeesnsenennn
7. Frase, oragdo e periodo. Termos da orac¢do e suas fungdes morfossintaticas. Relagdes sintatico-semanticas entre as oragdes
de um periodo. Processo de coordenagdo € de SUDOIAINAGA0 .....c.uiiiuiieiiiiieeieece ettt re e s e et eete e s aaeesaeeebeesneas
8. SiNtaxe de CONCONTANCIA € FBEENCIA . .eivieiuiieitieetee ittt ettt e et e sttt ettt e beesateesbeeeabeesaeeeabeeeaseebeeaabeesabeesaeeenbeesaseenseesnseenaeeenseesans
9. Semantica: sindnimos e antoNimos. CONOTACA0 € AENOTAGCAD ...vvvvvieruiierieeeiieitie et esteetee st estaeebeesbeeseeesseessaeenseessseenseesnsessseas
10, FiGUIAS 0@ LINGUABEIM .eiiiiiiiiiiie it etee ettt e ettt e sttt e ettt e sttt e s saba e e s sbaeesasbaeeeasteesasbeeesabeeeeaabaeesasbaeesasbeeesbeaesatbeeesabaeesaabaeesnssaeenns

Raciocinio Logico-Matematico

© N o U B~ W

Operagoes, propriedades e aplicages (soma, subtragdo, multiplicagdo, divisdo, potenciagdo e radiciagdo). Conjuntos numé-
ricos (nUmeros naturais, inteiros, racionais e reais) € 0OPeragdes COM CONJUNTOS. ......ccvveerveerreeerteesieeenreesreesseeesseessseesseesseessees

Principios de contagem e probabilidade. Arranjos e permutag0es. COMBINAGOES.....cccuviieriiieeiiieeiiee e e sre e sreeessaee e

Razdes e proporgbes (grandezas diretamente proporcionais, grandezas inversamente proporcionais)
o] (ol=Ta) == LT o o HO USSP PRSPPI
Regras de tres SIMPIES € COMPOSTAS ....ecivieiiieitieiitieiteesteeeteestteeiteestseesteesbeessseeseeasseessaeesseeasesansessaseessssaseessseesseasseenseeesessnseenes
o TV oo LT I g =T [V [l 1= SPPP P

SiStEMAs A€ MEAIAAS. VOIUMES.......uiiiiie ettt ee et e e e e et e e e e e e s e aaaaaeeeeasssssaeeeeeaaaassaseeeesaassssaeeesaassssseeeesansssaneeessanns

Compreensdo de estruturas légicas. Logica de argumentagdo (analogias, inferéncias, dedugdes e conclusGes). Diagramas
To Y= Tole -SSR

Nogoes de Informadtica

Sistema operacional Windows 10 ou superior: area de trabalho, uso dos menus, barra de tarefas, barras de titulo, programas
L3 o] [ Tor=Yu 1Yo 3 OO PPPRROPPRRROPPPRRNt

Conceitos basicos de pastas e arquivos: manipulagdo (criar, mover, copiar, excluir, renomear) compartilhamento, principais
L Yo L= 1 7= || 1 To LIS RSRRRRRPRN

Software de elaboragdo de textos (Word versdo 2013 ou superior): estrutura basica dos documentos, edi¢do e formatagdo
de textos, cabecalhos, paragrafos, fontes, colunas, marcadores simbdlicos e numéricos, tabelas, impressdo, controle de
quebras e numeracgdo de paginas, legendas, indices, inser¢do de objetos, campos predefinidos, caixas de texto...................

Software de planilhas eletrénicas (Excel versdo 2013 ou superior): estrutura basica das planilhas, conceitos de células, linhas,
colunas, pastas, tabelas e graficos; formatacgdo; elaboracdo de tabelas e graficos; uso de formulas e fungées mais basicas;
impressdo; insercdo de objetos; classificagdo de A0S ....uiiiiiiiiiiiiiiiie et e e st e s re e e bae e e aaee s

Software de apresentacdo de slides (Power Point versdo 2013 ou superior): estrutura bdsica das apresentagdes, conceitos
de slides; edigdo, formatagdo e impressdo de apresentagGes; inser¢do de objetos, numeragdo de paginas, botdes de acdo,
ANIMAGA0 € TrANSIGAO ENTIE SHUBS. ..iiiiiiii ittt s bt e e s bt e e sttt e e s abaeesaabaeesaabaeesaabeeesssbaessbeeessbbeeeaabaeenas

Correio eletronico: uso de correio eletronico, preparo e envio de mensagens, anexagao de arquiVos .........ccccveeerreeeriveeennns

16
17

18
19

20

27
29
32
33

47

56
62
63
65
66
69

71

95

97

99

108

114
119




INDICE

Internet: principais navegadores, tipos de ameagas virtuais e defesas, navegagdo na internet, conceitos de URL, links, sites,

DUSCA € IMPIESSA0 A PAZINAS .veeveeitieiiieiieette et et e et e st eertte s bt e sttt ebeesate e aeeesseesseeenseesase e seeaaseesaseenseeenseensseenseesnseenseesnseesnsennn 120
Hardware: dispositivos de entrada de dados, de saida de dados, periféricos e dispositivos de armazenamento .................... 125
Suite de Escritdrios LibreOffice: Writer, Calc € Impress, VErsd0 6, OU SUPEIION ....ueeeiuieeeiieeeeieeeesieeesetreeesssreeesaeeesssseeesssneesnnes 126

Noc¢odes de Direito Constitucional e Direito Administrativo

1. Constituicdo Federal de 1988: D0s PrincCipios FUNAAMENTAIS. ..uecciiveieiiieeeciiieeceieeeesreeestreeesteeeeereeeesaaessasaeeseareeesntseeesnseessnneees 135
2. Dos Direitos e Garantias Fundamentais. Dos direitos sociais. Da Organiza¢do do Estado. Da Administragdo Publica. Da Orga-

Nizagdo dos Poderes. Da Ordem SOCIAL. ...eeiuiiiieiiieiie ettt e st se e et e st e e st e s nbeesaeeenbeesateesneeenseessseenseesnseenseeenses 135
3. Organizacdo Administrativa: Centralizacdo e Descentralizagdo. Autarquia, Fundag¢do, Empresa Publica e Sociedade de Econo-

YT\ TS - TP OO TSP PP PPRRROPPRTRPP 153
4. Leidaimprobidade administrativa (Lei n® 8.429/1992, alterada pela Lei n2 14.230, de 25 de outubro de 2021) e suas altera-

oo TR PPRPPP 161
5. LicitagOes e Contratos Administrativos: Lei n2 14.133, de 1 de abril de 2021 e suas altera¢des. Dos Principios. Das Defini¢des.

Das Modalidades, Limites € DiSpensa. DOS CONTIATOS. ...uiiiciiiiiiiiieiiiieeiiieeesiteeeeiiteeestaeessaaeeessaaeeessaeeesssseeesseeeesateeessssesesssseesssnns 170
6. Processo Administrativo na Administracdo Federal (Lei N2 9.784/99) e suas alteraghes.........couevveeeeereeiecieecieieeeieeeeee e 211
7. Lein212.527, de 18 de novembro de 2011, Lei de Acesso a INfOrMagao. ..ocuuiieuiieieiiiie et e s e e sae e e 216
8. Lein213.709, de 14 de agosto de 2018: Lei Geral de Protegdo de DadOsS........eeeeuieeeriieeeiiieeiiieeesieeeesireeesvveeesveeessaeessseeesnnes 223
9. Lein212.514, de 28 de outubro de 2011 (Arts. 3280 11). .iccieiiiieiiieieeeie et eetee e et e et e et e e e ate e ete e ete e etaeebeeeareesaeeebeeeareenreas 236

Organizagdo

1. Conceito e tipos de eStrutura OrganizaCioNal. .....c.ccuiicieiieerie ettt ettt et e st e s b e e se e e eteessaeebeesnseessseenseesnseesneeenseenseeenees 239
2. Relagbes humanas, desempenho profissional, desenvolvimento de equipes de trabalho. ......ccccoevieriiiriiicniieee, 241
3. NogGes de cidadania € relagies PUDIICAS. .....c.uviiiiieie ittt e st e e sbe e e st e e e ebbeeeetseeesasseeesbaeesanbaeesssaeessseeennsaeesnnses 246
N @1 o TU T Y [or= Yot [ JA SR 248
5. Redacdo oficial de documentos oficiais. Expedi¢do de correspondéncia: registro e encaminhamento..........cccccvveeecreeeeiveeennnns 258
6. Protocolo: recepcao, classificagdo, registro e distribuicdo de dOCUMENTOS. . ..eiiivieieiiiieeeiiee et et e e err e e rreeesareeeenns 268

Fungoes administrativas

1
2
3
4.
5
6

Planejamento, organizagdo, dire¢do e controle.................. e 273

Nogdes de Administragdo FINaNCeira......cccevevcveevrvveennneen. .. 280
AdMINistragdo de PESS0AS....ccccuuiiiriiieriieieriieeesireeesreeesireeeseeeesnens w281
FAYe Lo a Y[ el A= o To o LI\ N T o - RSP SPTRN 283
Nogdes de Procedimentos Administrativos € Manuais AdmMinNiStrativoS. ......ccueeeiuieeeriiiiesiiee s e e e e s reeessbee e e 303
NOGOES de Organizagao € IMETOUOS .....uiiiuiiiiiieie ittt e et e ettt e et e e sttt e e st e e e e sbeeeessbeeeastaeeeasteeessseeesaseeesssseeensseeessaeeeasseeesnsseeennnns 305

Nogoes de Arquivologia

Conceitos fundamentais de arquivologia. Gerenciamento da informacédo e a gestdo de documentos. Diagndsticos. Arquivos
correntes e intermedidrio. Protocolos. ArqUIVOS PEIMANENTES. ......iiiiiiieiiieeeeitteeeeteeeeetteeestaeeesreeeesaaeeessaaeessseeeansseeesseeeesseeas 313

JANV Yo o e [l Fo Yol U s =T o o 1SRRI 321

Tipologias dOCUMENTAIS @ SUPOITES fISICOS . ...eiuriiiiieiie ettt sttt et sttt e et e s bt e e bt e s bt e s ateebeesabeesaaeeseesnseenseesnseenns 323




iINDICE

BV ol g} 111 e o= L= o Y AU o T T o [ R OO SPPPPROt

5. Preservacgdo, conservagao € restauragdo de JOCUMEBNTOS .....cccveieeiureeeiiieeeitteeeeitreeeereeesstreeesssseeessseesssseeessseesanseeesasseeesnsseessnnns

Atendimento ao Publico

1. Qualidade no atendimento ao publico: comunicabilidade; apresentagdo; atengdo; cortesia; interesse; presteza; eficiéncia;

o] [Y ETaTe e Yol gTo- To T ole] g o [V} &= o] o] =1 1Y/ o - Yo L= USSP
2. Trabalho em equipe: personalidade e relacionamento; eficacia no comportamento interpessoal; fatores positivos do relacio-

namento; comportamento receptivo e defensivo; empatia; compreensdo MULUA......cveeeeureeeeieeeeiiee e e eereeeeereeeeraeeeerree e
3. servidor e opinido publica. 0 6rgdo € @ OPINIE0 PUDBIICA ..cecveiiiiiiiece e st
N N T U - e o)1 3 o T T | OO SRS PPRPPPRROt

5. relagBes interpessoais

326
331

337

341
347
348
350




LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO E INTERPRETACAO DE TEXTOS
LITERARIOS E/OU INFORMATIVOS, EXTRAIDOS
DE LIVROS, REVISTAS E JORNAIS. INTERPRETACAO
DE TEXTOS VERBAIS, NAO VERBAIS E MISTOS:
QUADRINHOS, TIRAS, OUTDOORS, PROPAGANDAS,
ANUNCIOS ETC

COMPREENSAO E INTERPRETACAO DE TEXTO

Cada vez mais, é comprovada a dificuldade dos estudantes, de
qualquer idade, e para qualquer finalidade em compreender o que
se pede em textos, e também os enunciados. Qual a importancia
em se entender um texto?

Para a efetiva compreensdo precisa-se, primeiramente, enten-
der o que um texto ndo é, conforme diz Platdo e Fiorin:

“Ndo é amontoando os ingredientes que se prepara uma
receita; assim também ndo é superpondo frases que se constroi

”1

um texto”.

Ou seja, ele ndo é um aglomerado de frases, ele tem um come-
¢o, meio, fim, uma mensagem a transmitir, tem coeréncia, e cada
frase faz parte de um todo. Na verdade, o texto pode ser a questdo
em si, a leitura que fazemos antes de resolver o exercicio. E como
é possivel cometer um erro numa simples leitura de enunciado?
Mais facil de acontecer do que se imagina. Se na hora da leitura,
deixamos de prestar atengdo numa sé palavra, como um “nao”, ja
alteramos a interpretacdo e podemos perder algum dos sentidos ali
presentes. Veja a diferenca:

Qual opgdio abaixo ndo pertence ao grupo?
Qual opgdio abaixo pertence ao grupo?

Isso ja muda totalmente a questdo, e se o leitor estd desatento,
vai marcar a primeira op¢do que encontrar correta. Pode parecer
exagero pelo exemplo dado, mas tenha certeza que isso acontece
mais do que imaginamos, ainda mais na pressdo da prova, tempo
curto e muitas questdes.

Partindo desse principio, se podemos errar num simples enun-
ciado, que é um texto curto, imagine os erros que podemos come-
ter ao ler um texto maior, sem prestar a devida atengdo aos de-
talhes. E por isso que é preciso melhorar a capacidade de leitura,
compreensao e interpretagao.

Apreender X Compreensao X Interpretagao2

Ha varios niveis na leitura e no entendimento de um texto. O
processo completo de interpreta¢do de texto envolve todos esses
niveis.

1 PLATAO, Fiorin, Licdes sobre o texto. Atica 2011.
2 LEFFA, Vilson. Interpretar ndo é compreender: um estudo preliminar
sobre a interpretagdo de texto.

(9

Apreensao

Captacdo das relagdes que cada parte mantém com as outras
no interior do texto. No entanto, ela ndo é suficiente para entender
o sentido integral.

Uma pessoa que conhece todas as palavras do texto, mas ndo
compreende o universo dos discursos, as relagdes extratextuais
desse texto, ndo entende o significado do mesmo. Por isso, é preci-
so coloca-lo dentro do universo discursivo a que ele pertence e no
interior do qual ganha sentido.

Compreensao

Alguns tedricos chamam o universo discursivo de “conhecimen-
to de mundo”, mas chamaremos essa operagdo de compreensao.

A palavra compreender vem da unido de duas palavras grega:
cum que significa ‘junto’ e prehendere que significa ‘pegar’. Dessa
forma, a compreensdo envolve além da decodificacdo das estrutu-
ras linguisticas e das partes do texto presentes na apreensdo, mas
uma jung¢do disso com todo o conhecimento de mundo que vocé ja
possui. Ela envolve entender os significados das palavras juntamen-
te com todo o contexto de discursos e conhecimentos em torno do
leitor e do préprio texto. Dessa maneira a compreensdo envolve
uma série de etapas:

1. Decodificagdo do cédigo linguistico: conhecer a lingua em
que o texto foi escrito para decodificar os significados das palavras
ali empregadas.

2. A montagem das partes do texto: relacionar as palavras, fra-
ses e paragrafos dentro do texto, compreendendo as ideias constru-
idas dentro do texto

3. Recuperagao do saber do leitor: aliar as informagdes ob-
tidas na leitura do texto com os conhecimentos que ele ja possui,
procurando em sua memoaria os saberes que ele tem relacionados
ao que é lido.

4. Planejamento da leitura: estabelecer qual seu objetivo ao
ler o texto. Quais informagdes sdo relevantes dentro do texto para o
leitor naquele momento? Quais sdo as informacgdes ele precisa para
responder uma determinada questdo? Para isso utilizamos varias
técnicas de leitura como o escaneamento geral das informacdes
contidas no texto e a localizagdo das informacgdes procuradas.

E assim teremos:
Apreensdo + Compreensdo = Entendimento do texto

Interpretagdo

Envolve uma dissecac¢do do texto, na qual o leitor além de com-
preender e relacionar os possiveis sentidos presentes ali, posicio-
na-se em relagdo a eles. O processo interpretativo envolve uma es-
pécie de conversa entre o leitor e o texto, na qual o leitor identifica
e questiona a intengdo do autor do texto, deduz sentidos e realiza
conclusdes, formando opinides.
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Elementos envolvidos na interpretagio textual®

Toda interpretagdo de texto envolve alguns elementos, os quais precisam ser levados em consideragao para uma interpretagdo completa

a) Texto: é a manifestagdo da linguagem. O texto® é uma unidade global de comunicacdo que expressa uma ideia ou trata de um assunto
determinado, tendo como referéncia a situacdo comunicativa concreta em que foi produzido, ou seja, o contexto. S3o enunciados constituidos de
diferentes formas de linguagem (verbal, vocal, visual) cujo objetivo é comunicar. Todo texto se constréi numa relagdo entre essas linguagens, as in-
formagGes, o autor e seus leitores. Ao pensarmos na linguagem verbal, ele se estrutura no encadeamento de frases que se ligam por mecanismos
de coesdo (relagdo entre as palavras e frases) e coeréncia (relagdo entre as informagdes). Essa relagdo entre as estruturas linguisticas e a organiza-
¢do das ideias geram a construgao de diferentes sentidos. O texto constitui-se na verdade em um espago de interagdo entre autores e leitores de
contextos diversos. °Dizemos que o texto é um todo organizado de sentido construido pela relagdo de sentido entre palavras e frases interligadas.

b) Contexto: é a unidade maior em que uma menor se insere. Pode ser extra ou intralinguistico. O primeiro refere-se a tudo mais
gue possa estar relacionado ao ato da comunicagdo, como época, lugar, habitos linguisticos, grupo social, cultural ou etario dos falantes
aos tempos e lugares de produgdo e de recepgdo do texto. Toda fala ou escrita ocorre em situagdes sociais, histdricas e culturais. A con-
sideragao desses espagos de circulagdo do texto leva-nos a descobrir sentidos variados durante a leitura. O segundo se refere as relagdes
estabelecidas entre palavras e ideias dentro do texto. Muitas vezes, o entendimento de uma palavra ou ideia sé ocorre se considerarmos
sua posigdo dentro da frase e do paragrafo e a relagdo que ela estabelece com as palavras e com as informagGes que a precedem ou a
sucedem. Vamos a dois exemplos para entendermos esses dois contextos, muito necessarios a interpreta¢do de um texto.

Observemos o primeiro texto

SUA N, ENTROT

https://epoca.globo.com/vida/noticia/2015/01/0-mundo-visto-bpor-mafaldab.html|

Na tirinha anterior, a personagem Mafalda afirma ao Felipe que ha um doente na casa dela. Quando pensamos na palavra doente, ja pensamos
em um ser vivo com alguma enfermidade. Entretanto, ao adentrar o quarto, o leitor se depara com o globo terrestre deitado sobre a cama. A inter-
pretacdo desse texto, constituido de linguagem verbal e visual, ocorre pela relagdo que estabelecemos entre o texto e o contexto extralinguistico. Se
pensarmos nas possiveis doengas do mundo, ha diversas possibilidades de sentido de acordo com o contexto relacionado, dentre as quais listamos:
problemas ambientais, corrupgdo, problemas ditatoriais (relacionados ao contexto de produgdo das tiras da Mafalda), entre outros.

Observemos agora um exemplo de intralinguistico

EV ACHO QUE EUACHO QUE NOCE VAL
NAO YOU PRA

ESCOLA HOJE.

https://www.imagemwhats.com.br/tirinhas-do-calvin-e-haroldo-para-compartilhar-143/

3 https://mundoeducacao.bol.uol.com.br/redacao/o-que-texto.htm

KOCH, Ingedore V. e ELIAS, Vanda M. Ler e Compreender os Sentidos do Texto. SGo Paulo: Contexto, 2006.
4 https://www.enemvirtual.com.br/o-que-e-texto-e-contexto/

5 PLATAO, Fiorin, LicBes sobre o texto. Atica 2011.




Nessa tirinha anterior, podemos observar que, no segundo
qguadrinho, a frase “eu acho que vocé vai” s6 pode ser compreendi-
da se levarmos em consideragdo o contexto intralinguistico. Ao con-
siderarmos o primeiro quadrinho, conseguimos entender a mensa-
gem completa do verbo “ir”, ja que obstemos a informacgdo que ele
nao vai ou vai a escola

c) Intertexto/Intertextualidade: ocorre quando percebemos a
presenca de marcas de outro(s) texto(s) dentro daquele que esta-
mos lendo. Observemos o exemplo a seguir

iuilidln.

7 4l
https.//priscilapantaleao.wordpress.com/2013/06/26/tipos-de-inter-
textualidade/

Na capa do gibi anterior, vemos a Magali na atuagdo em uma
peca de teatro. Ao pronunciar a frase “comer ou ndo comer”, pela
estrutura da frase e pelos elementos visuais que remetem ao teatro
e pelas roupas, percebemos marca do texto de Shakespeare, cuja
frase seria “ser ou ndao”. Esse é um bom exemplo de intertexto.

Conhecimentos necessarios a interpreta¢do de texto®

Na leitura de um texto sdo mobilizados muitos conhecimentos
para uma ampla compreensdo. Sao eles:

Conhecimento enciclopédico: conhecimento de mundo; co-
nhecimento prévio que o leitor possui a partir das vivéncias e lei-
turas realizadas ao longo de suas trajetdrias. Esses conhecimentos
sdo essenciais a interpretacdo da variedade de sentidos possiveis
em um texto.

O conceito de conhecimento Prévio’ refere-se a uma informa-
¢do guardada em nossa mente e que pode ser acionada quando
for preciso. Em nosso cérebro, as informag¢des ndo possuem locais
exatos onde serdo armazenadas, como gavetas. As memarias sdo
complexas e as informagdes podem ser recuperadas ou reconstrui-
das com menor ou maior facilidade. Nossos conhecimentos ndo sdo
6 KOCH, Ingedore V. e ELIAS, Vanda M. Ler e Compreender os Sentidos

do Texto. Sdo Paulo: Contexto, 2006.
7 https://bit.ly/2P415JM.
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estaticos, pois o cérebro estd captando novas informagbes a cada
momento, assim como ha informagdes que se perdem. Um conhe-
cimento muito utilizado serd sempre recuperado mais facilmente,
assim como um pouco usado precisard de um grande esfor¢o para
ser recuperado. Existem alguns tipos de conhecimento prévio: o in-
tuitivo, o cientifico, o linguistico, o enciclopédico, o procedimental,
entre outros. No decorrer de uma leitura, por exemplo, o conheci-
mento prévio é criado e utilizado. Por exemplo, um livro cientifico
que explica um conceito e depois fala sobre a utilizagdo desse con-
ceito. E preciso ter o conhecimento prévio sobre o conceito para
se aprofundar no tema, ou seja, é algo gradativo. Em leitura, o co-
nhecimento prévio sdo informagdes que a pessoa que esta lendo
necessita possuir para ler o texto e compreendé-lo sem grandes
dificuldades. Isso é muito importante para a criagdo de inferéncias,
ou seja, a construgdo de informagdes que ndo sdo apresentadas no
texto de forma explicita e para a pessoa que |é conectar partes do
texto construindo sua coeréncia.

Conhecimento linguistico: conhecimento da linguagem; Capa-
cidade de decodificar o cédigo linguistico utilizado; Saber acerca do
funcionamento do sistema linguistico utilizado (verbal, visual, vo-
cal).

Conhecimento genérico: saber relacionado ao género textu-
al utilizado. Para compreender um texto é importante conhecer a
estrutura e funcionamento do género em que ele foi escrito, es-
pecialmente a fungdo social em que esse género é usualmente em-
pregado.

Conhecimento interacional: relacionado a situacdo de produ-
¢do e circulagdo do texto. Muitas vezes, para entender os sentidos
presente no texto, é importante nos atentarmos para os diversos
participantes da interagdo social (autor, leitor, texto e contexto de
producgdo).

Diferentes Fases de Leitura®

Um texto se constitui de diferentes camadas. Ha as mais super-
ficiais, relacionadas a organizagdo das estruturas linguisticas, e as
mais profundas, relacionadas a organizagao das informagdes e das
ideias contidas no texto. Além disso, existem aqueles sentidos que
ndo estdo imediatamente acessiveis ao leitor, mas requerem uma
ativacdo de outros saberes ou relagdes com outros textos.

Para um entendimento amplo e profundo do texto é necessario
passar por todas essas camadas. Por esse motivo, dizemos que ha
diferentes fases da leitura de um texto.

Leitura de reconhecimento ou pré-leitura: classificada como
leitura prévia ou de contato. E a primeira fase de leitura de um
texto, na qual vocé faz um reconhecimento do “territério” do tex-
to. Nesse momento identificamos os elementos que compdem o
enunciado. Observamos o titulo, subtitulos, ilustracdes, graficos. E
nessa fase que entramos em contato pela primeira vez com o as-
sunto, com as opinides e com as informagdes discutidas no texto.

Leitura seletiva: leitura com vistas a localizar e selecionar in-
formacgdes especificas. Geralmente utilizamos essa fase na busca de
alguma informacgdo requerida em alguma questdo de prova. A lei-
tura seletiva seleciona os periodos e paragrafos que possivelmente
contém uma determinada informagdo procurada.

8 CAVALCANTE FILHO, U. ESTRATEGIAS DE LEITURA, ANALISE E
INTERPRETACAO DE TEXTOS NA UNIVERSIDADE: DA DECODIFICACAO
A LEITURA CRITICA. In: ANAIS DO XV CONGRESSO NACIONAL DE
LINGUISTICA E FILOLOGIA




RACIOCINIO LOGICO-MATEMATICO

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 numeros inteiros é a reunido do conjunto dos numeros naturais N ={0, 1, 2, 3, 4,..., n,...},(N C Z); o conjunto dos opos-
tos dos numeros naturais e o zero. Representamos pela letra Z.

N CZ (N esta contido em 2)

Subconjuntos:
SimMBOLO REPRESENTAGAO DESCRIGCAO
* Z* Conjunto dos numeros inteiros ndo nulos
+ Z, Conjunto dos nimeros inteiros nao negativos
*e+ z*, Conjunto dos numeros inteiros positivos
- Z_ Conjunto dos nimeros inteiros nao positivos
*e- Z*_ Conjunto dos numeros inteiros negativos

Observamos nos numeros inteiros algumas caracteristicas:

e Mddulo: distancia ou afastamento desse nimero até o zero, na reta numérica inteira. Representa-se o médulo por | |. O mddulo de
qualguer nimero inteiro, diferente de zero, é sempre positivo.

e Numeros Opostos: dois nimeros sdo opostos quando sua soma é zero. Isto significa que eles estdo a mesma distancia da origem
(zero).

-4 > 44
| | I | POSITIVOS
8 7 6 5-4 3 2 -1 0 +41 +2 +3+4 +5 +6 +7 48
L1 1 A T T N [N N WY T NN MO S B >
I NN B N SN S N SO L L L L L B L
NEGATIVOS 4 unidades .' 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 Subtracao: 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-
guado dos materiais em geral e dos recursos utilizados em ativida-
des educativas, bem como da preservacgdo 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 médulo do divisor.

ATENCAO:

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

2) Ndo existe divisGo 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.

Na multiplicagdo e divisdo de numeros inteiros é muito impor-
tante a REGRA DE SINAIS:

RACIOCINIO LOGICO-MATEMATICO

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 3cm

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

Resposta: D

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

—Toda poténcia de base positiva € 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 Potenciagao

1) Produtos de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a base
e somam-se os 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)'=-a e
(+a)t=+a

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

Conjunto dos nliimeros racionais — Q
m
Um nimero racional é o que pode ser escrito na forma -, , onde
m e n sdo numeros inteiros, sendo que n deve ser diferente de zero.
Frequentemente usamos m/n para significar a divisdo de m por n.




RACIOCINIO LOGICO-MATEMATICO

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

Subconjuntos:
SiMBOLO REPRESENTACAO DESCRICAO
* Q* Conjunto dos nimeros racionais ndo nulos
+ Q, Conjunto dos nimeros racionais ndo negativos
*e+ Q*, Conjunto dos numeros racionais positivos
- Q_ Conjunto dos niumeros racionais ndo positivos
*e- Q*_ Conjunto dos numeros racionais negativos

Representagdo decimal
Podemos representar um ndmero racional, escrito na forma de fragdo, em nimero decimal. Para isso temos duas maneiras possiveis:

12) O numeral decimal obtido possui, apds a virgula, um nimero finito de algarismos. Decimais Exatos:
2

— =04

5

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

1
— =0,333...
3

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

1) Transformando o nimero decimal em uma fragdo numerador é o nimero decimal sem a virgula e o denominador é composto pelo
numeral 1, seguido de tantos zeros quantas forem as casas decimais do nimero decimal dado.

Ex.:

0,035 = 35/1000

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

Exemplos:
, D"‘IMJ‘L' . 0313131, .
Periodo: 4 (1 alyarizmo) Periodo 31 (2 algarismos) PEE;B?;EEZ?'EE?TB._ & atgariomos)
4 21
0444 =2 0,313131..=— 13
/ a9 0278278278, = 559




NOCOES DE INFORMATICA

SISTEMA OPERACIONAL WINDOWS 10 OU SUPERIOR:
AREA DE TRABALHO, USO DOS MENUS, BARRA
DE TAREFAS, BARRAS DE TiTULO, PROGRAMAS E
APLICATIVOS

WINDOWS 10

Conceito de pastas e diretdrios

Pasta algumas vezes é chamada de diretdrio, mas o nome “pas-
ta” ilustra melhor o conceito. Pastas servem para organizar, armaze-
nar e organizar os arquivos. Estes arquivos podem ser documentos
de forma geral (textos, fotos, videos, aplicativos diversos).

Lembrando sempre que o Windows possui uma pasta com o
nome do usudrio onde sdo armazenados dados pessoais.

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.

e
M
(Al
e

Visual Studio 2017 Visual Studio 2019 XSpiit Presentations. Zoom

Databaset.accdb

Defauitrdp linkedim.doox

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

Arquivos e atalhos

Como vimos anteriormente: pastas servem para organizagao,
vimos que uma pasta pode conter outras pastas, arquivos e atalhos.

e Arquivo é um item Unico que contém um determinado dado.
Estes arquivos podem ser documentos de forma geral (textos, fotos,
videos e etc..), aplicativos diversos, etc.

¢ Atalho é um item que permite facil acesso a uma determina-
da pasta ou arquivo propriamente dito.

atador » Disco Local (&) » Escola

s

Mome
solugdo Pasta
= texto.txt arquivo

[

solugdo

Area de trabalho

D Digie ezl pars pesg e

Area de transferéncia

A area de transferéncia é muito importante e funciona em se-
gundo plano. Ela funciona de forma tempordria guardando vérios
tipos de itens, tais como arquivos, informagdes etc.

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

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

Manipulagao de arquivos e pastas

A caminho mais rapido para acessar e manipular arquivos e
pastas e outros objetos é através do “Meu Computador”. Podemos
executar tarefas tais como: copiar, colar, mover arquivos, criar pas-
tas, criar atalhos etc.
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Uso dos menus

Cabeuladan

L igite acui para pesquisar

FENL! INICIAR

Programas e aplicativos e interagdo com o usuario

Vamos separar esta interagdo do usuario por categoria para en-
tendermos melhor as fungGes categorizadas.

— Musica e Video: Temos o Media Player como player nativo
para ouvir musicas e assistir videos. O Windows Media Player é uma
excelente experiéncia de entretenimento, nele pode-se administrar
bibliotecas de musica, fotografia, videos no seu computador, copiar
CDs, criar playlists e etc., isso também é valido para o media center.

P BETERE =]

| mame o (e mer ey i

R

- T Y
i - -l ' .

— Ferramentas do sistema

e A limpeza de disco é uma ferramenta importante, pois o pro-
prio Windows sugere arquivos inuteis e podemos simplesmente
confirmar sua exclusdo.

Limpeza de Disco >

. A Limpeza de Disco esta calculando o espago que voce
we © poderd liberar em (). lsso pode levar alguns minutos.

Calculando...

Examinando: Arguivos temporarios

¢ O desfragmentador de disco é uma ferramenta muito impor-
tante, pois conforme vamos utilizando o computador os arquivos
ficam internamente desorganizados, isto faz que o computador fi-

NOCOES DE INFORMATICA

que lento. Utilizando o desfragmentador o Windows se reorganiza
internamente tornando o computador mais rapido e fazendo com
gue o Windows acesse 0s arquivos com maior rapidez.

B Otimizar Unidades - X

Vocé pode otimizar suas unidades para ajudar o computadoer a ser executado com mais eficiéncia, ou analisé-las para
saber se precisam ser otimizadas. Apenas as unidades ligadas ou conectadss ao seu computador sio mostradas.

Status.

Unidade Tipo de midia

Ultima execugdo

Status atual

Unidade de disco rigido  25/09/2020 21:32 OK (0% fragmentado)

) Analisar

) Otimizar

Otimizagio agendada

Ativado GA\tErar configuragdes

As unidades estio sendo otimizadas automaticamente.

¢ O recurso de backup e restauragao do Windows é muito im-
portante pois pode ajudar na recuperagdo do sistema, ou até mes-
mo escolher seus arquivos para serem salvos, tendo assim uma cé-
pia de seguranca.

Cosdepmzie

P Backup

Frmy b bup wsenoo S sl o a5 aeos
R § R

o ek lpute

T

Inicializagdo e finalizagao

Exibir informagées basicas sobre o computador
Edicdo do Windows
Windows 10 Pro

© 2019 Microsoft Corperation. Tedos os direitos reservados,

&R Windows10

Intel(R) Core(TM) i5-3337U CPU @ 1.80GHz 1.80 GHz
Memeéria instalada (RAM): 12,0 GB (utilizavel: 11,9 GB)

Sistema

Processador:

Tipo de sistema: Sistema Operacional de 64 bits, processador com base em x64

Caneta e Toque: Nenhums Entrada & Caneta ou por Toque esté disponivel para este video

Neme do computader, deminic & configuragées de grupe detrabalho

Quando fizermos login no sistema, entraremos direto no Win-

dows, porém para desliga-lo devemos recorrer ao e:

Suspender

Desligar

Reiniciar
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CONCEITOS BASICOS DE PASTAS E ARQUIVOS: MANIPULAGAO (CRIAR, MOVER, COPIAR, EXCLUIR, RENOMEAR)
COMPARTILHAMENTO, PRINCIPAIS EXTENSOES, ATALHOS

Pasta
Sdo estruturas que dividem o disco em vdrias partes de tamanhos variados as quais podem pode armazenar arquivos e outras pastas
(subpastas)™.

Arquivo
E a representacdo de dados/informagdes no computador os quais ficam dentro das pastas e possuem uma extensdo que identifica o
tipo de dado que ele representa.

L]
i

Extensdes de arquivos

T e,

.ipg, .jpeg, .png, .bpm, .gif, ... Imagem
Xls, .xlsx, .xIsm, ... Planilha
.doc, .docx, .docm, ... Texto formatado
xt Texto sem formatagao
.mp3, .wma, .aac, .wav, ... Audio
.mp4, .avi, .rmvb, .moy, ... Video
.zip, .rar, .7z, ... Compactadores
.ppt, .pptx, .pptm, ... Apresentagao
.exe Executdvel
.msl, ... Instalador

Existem varios tipos de arquivos como arquivos de textos, arquivos de som, imagem, planilhas, etc. Alguns arquivos sdo universais
podendo ser aberto em qualquer sistema. Mas temos outros que dependem de um programa especifico como os arquivos do Corel Draw
que necessita o programa para visualizar. Nds identificamos um arquivo através de sua extensdo. A extensdo sdo aquelas letras que ficam
no final do nome do arquivo.

Exemplos:

.txt: arquivo de texto sem formatacgdo.

.html: texto da internet.

.rtf: arquivo do WordPad.

.doc e .docx: arquivo do editor de texto Word com formatagao.

E possivel alterar vérios tipos de arquivos, como um documento do Word (.docx) para o PDF (.pdf) como para o editor de texto do
LibreOffice (.odt). Mas atengdo, tem algumas extensdes que ndo sdo possiveis e caso vocé tente podera deixar o arquivo inutilizavel.

Nomenclatura dos arquivos e pastas
Os arquivos e pastas devem ter um nome o qual é dado no momento da criagdo. Os nomes podem conter até 255 caracteres (letras,
numeros, espago em branco, simbolos), com exce¢do de /\ | > < *: “ que sdo reservados pelo sistema operacional.

Bibliotecas
Criadas para facilitar o gerenciamento de arquivos e pastas, sdo um local virtual que agregam conteuddo de multiplos locais em um sé.
Estdo divididas inicialmente em 4 categorias:

1 https://docente.ifrn.edu.br/elieziosoares/disciplinas/informatica/aula-05-manipulacao-de-arquivos-e-pastas
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NOGCOES DE DIREITO CONSTITUCIONAL
E DIREITO ADMINISTRATIVO

CONSTITUICAO FEDERAL DE 1988: DOS PRINCiPIOS
FUNDAMENTAIS.

— Principios fundamentais

Art. 12 A Republica Federativa do Brasil, formada pela unido
indissoluvel dos Estados e Municipios e do Distrito Federal, consti-
tui-se em Estado Democratico de Direito e tem como fundamentos:

| - a soberania;

Il - a cidadania

Il - a dignidade da pessoa humana;

IV - os valores sociais do trabalho e da livre iniciativa; (Vide Lei
n? 13.874, de 2019).

V - o pluralismo politico.

Paragrafo Unico. Todo o poder emana do povo, que o exerce
por meio de representantes eleitos ou diretamente, nos termos
desta Constituicdo.

Os principios fundamentais da Constituicdo Federal de 1988
estdo previstos no art. 12 da Constitui¢do e sdo:

A soberania, poder politico supremo, independente interna-
cionalmente e n3o limitado a nenhum outro na esfera interna. E o
poder do pais de editar e reger suas préprias normas e seu ordena-
mento juridico.

A cidadania é a condigdo da pessoa pertencente a um Estado,
dotada de direitos e deveres. O status de cidaddo é inerente a todo
jurisdicionado que tem direito de votar e ser votado.

A dignidade da pessoa humana é valor moral personalissimo
inerente a propria condi¢gdo humana. Fundamento consistente no
respeito pela vida e integridade do ser humano e na garantia de
condi¢Ges minimas de existéncia com liberdade, autonomia e igual-
dade de direitos.

Os valores sociais do trabalho e da livre iniciativa, pois é através
do trabalho que o homem garante sua subsisténcia e contribui para
com a sociedade. Por sua vez, a livre iniciativa é um principio que
defende a total liberdade para o exercicio de atividades econémi-
cas, sem qualquer interferéncia do Estado.

O pluralismo politico que decorre do Estado democratico de
Direito e permite a coexisténcia de varias ideias politicas, consubs-
tanciadas na existéncia multipartidaria e ndo apenas dualista. O
Brasil € um pais de politica plural, multipartidaria e diversificada e
ndo apenas pautada nos ideais dualistas de esquerda e direita ou
democratas e republicanos.

Importante mencionar que unido indissoltvel dos Estados, Mu-
nicipios e do Distrito Federal é caracterizada pela impossibilidade
de secessdo, caracteristica essencial do Federalismo, decorrente da
impossibilidade de separagdo de seus entes federativos, ou seja, o
vinculo entre Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios é indis-
soluvel e nenhum deles pode abandonar o restante para se trans-
formar em um novo pais.

135)

Quem detém a titularidade do poder politico é o povo. Os go-
vernantes eleitos apenas exercem o poder que lhes é atribuido pelo
povo.

Além de ser marcado pela unido indissoltvel dos Estados e Mu-
nicipios e do Distrito Federal, a separagdao dos poderes estatais —
Executivo, Legislativo e Judiciario é também uma caracteristica do
Estado Brasileiro. Tais poderes gozam, portanto, de autonomia e in-
dependéncia no exercicio de suas fungdes, para que possam atuar
em harmonia.

Fundamentos, também chamados de principios fundamentais
(art. 19, CF), sdo diferentes dos objetivos fundamentais da Republica
Federativa do Brasil (art. 32, CF). Assim, enquanto os fundamentos
ou principios fundamentais representam a esséncia, causa prima-
ria do texto constitucional e a base primordial de nossa Republica
Federativa, os objetivos estdo relacionados a destinagdo, ao que se
pretende, as finalidades e metas tragadas no texto constitucional
gue a Republica Federativa do Estado brasileiro anseia alcangar.

O Estado brasileiro é democratico porque é regido por normas
democraticas, pela soberania da vontade popular, com eleigdes li-
vres, periddicas e pelo povo, e de direito porque pauta-se pelo res-
peito das autoridades publicas aos direitos e garantias fundamen-
tais, refletindo a afirmagdo dos direitos humanos. Por sua vez, o
Estado de Direito caracteriza-se pela legalidade, pelo seu sistema
de normas pautado na preservagdo da seguranga juridica, pela se-
paragdo dos poderes e pelo reconhecimento e garantia dos direitos
fundamentais, bem como pela necessidade do Direito ser respeito-
so com as liberdades individuais tuteladas pelo Poder Publico.

DOS DIREITOS E GARANTIAS FUNDAMENTAIS. DOS
DIREITOS SOCIAIS. DA ORGANIZAGCAO DO ESTADO. DA
ADMINISTRAGAO PUBLICA. DA ORGANIZAGCAO DOS
PODERES. DA ORDEM SOCIAL.

— Geragoes de Direitos Fundamentais (Teoria de Vasak):

Direitos Fundamentais de 12 Geragao: liberdade individual — di-
reitos civis e politicos;

Direitos Fundamentais de 22 Gerac¢do: igualdade — direitos so-
ciais e econémicos;

Direitos Fundamentais de 32 Geragado: fraternidade ou solida-
riedade — direitos transindividuais, difusos e coletivos.

— Direitos e deveres individuais e coletivos

Os direitos e deveres individuais e coletivos sdo todos aqueles
previstos nos incisos do art. 52 da Constitui¢cdo Federal, que trazem
alguns dos direitos e garantias fundamentais.

Art. 52 Todos sdo iguais perante a lei, sem distingdo de qual-
quer natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros re-
sidentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a
igualdade, a seguranca e a propriedade, nos termos seguintes:




Principio da igualdade entre homens e mulheres:

| - homens e mulheres sdo iguais em direitos e obrigagdes, nos
termos desta Constituicao;

Como o préprio nome diz, o principio prega a igualdade de di-
reitos e deveres entre homens e mulheres.

Principio da legalidade e liberdade de ag¢do:

Il - ninguém serd obrigado a fazer ou deixar de fazer alguma
coisa sendo em virtude de lei;

Como ser livre, todo ser humano sé esta obrigado a fazer ou
nao fazer algo que esteja previsto em lei.

Vedagao de praticas de tortura fisica e moral, tratamento desu-
mano e degradante:

Il - ninguém sera submetido a tortura nem a tratamento desu-
mano ou degradante;

E vedada a pratica de tortura fisica e moral, e qualquer tipo
de tratamento desumano, degradante ou contrario a dignidade
humana, por qualquer autoridade e também entre os préprios
cidaddos. A vedagdo a tortura é uma cldusula pétrea de nossa
Constituicdo e ainda crime inafiangavel na legislacdo penal
brasileira.

Liberdade de manifestagdao do pensamento e vedag¢do do ano-
nimato, visando coibir abusos e ndo responsabilizagado pela veicula-
¢do de ideias e praticas prejudiciais:

IV - é livre a manifestagdo do pensamento, sendo vedado o
anonimato;

A Constituicdo Federal p6s fim a censura, tornando livre a mani-
festagdo do pensamento. Esta liberdade, entretanto, ndo é absoluta
nao podendo ser abusiva ou prejudicial aos direitos de outrem. Dai,
a vedacdo do anonimato, de forma a coibir praticas prejudiciais sem
identificagdo de autoria, o que ndo impede, contudo, a apuragdo de
crimes de dendincia anénima.

Direito de resposta e indenizagao:

V - é assegurado o direito de resposta, proporcional ao agravo,
além da indenizagdo por dano material, moral ou a imagem;

O direito de resposta € um meio de defesa assegurado a pes-
soa fisica ou juridica ofendida em sua honra, e reputagdo, conceito,
nome, marca ou imagem, sem prejuizo do direito de indenizagdo
por dano moral ou material.

Liberdade religiosa e de consciéncia:

VI - é inviolavel a liberdade de consciéncia e de crenga, sendo
assegurado o livre exercicio dos cultos religiosos e garantida, na for-
ma da lei, a protecdo aos locais de culto e a suas liturgias;

VII - é assegurada, nos termos da lei, a prestagdo de assisténcia
religiosa nas entidades civis e militares de internagdo coletiva;

VIII - ninguém sera privado de direitos por motivo de crenga re-
ligiosa ou de convicgdo filosofica ou politica, salvo se as invocar para
eximir-se de obrigacdo legal a todos imposta e recusar-se a cumprir
prestagdo alternativa, fixada em lei;

O Brasil é um Estado laico, que ndo possui uma religido oficial,
mas que adota a liberdade de crenga e de pensamento, assegurada
a variedade de cultos, a protecao dos locais religiosos e a ndo priva-
¢do de direitos em razdo da crenga pessoal.
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A escusa de consciéncia é o direito que toda pessoa possui de
se recusar a cumprir determinada obrigacdo ou a praticar determi-
nado ato comum, por ser ele contrdrio as suas crengas religiosas ou
a sua convicgdo filosofica ou politica, devendo entdo cumprir uma
prestagdo alternativa, fixada em lei.

Liberdade de expressao e proibi¢cdo de censura:

IX - é livre a expressdo da atividade intelectual, artistica, cienti-
fica e de comunicacgdo, independentemente de censura ou licenga;

Aqui, temos uma vez mais consubstanciada a liberdade de ex-
pressdo e a vedagdo da censura.

Protegao a imagem, honra e intimidade da pessoa humana:

X -sdo invioldveis a intimidade, a vida privada, a honra e a ima-
gem das pessoas, assegurado o direito a indenizagdo pelo dano ma-
terial ou moral decorrente de sua violagéo;

Com intuito da protegao, a Constituicdo Federal tornou inviola-
vel aimagem, a honra e a intimidade pessoa humana, assegurando
o direito a repara¢do material ou moral em caso de violag3do.

Protegdo do domicilio do individuo:

Xl - a casa é asilo inviolavel do individuo, ninguém nela podendo
penetrar sem consentimento do morador, salvo em caso de flagran-
te delito ou desastre, ou para prestar socorro, ou, durante o dia,
por determinacdo judicial; (Vide Lei n2 13.105, de 2015) (Vigéncia).

Protegao do sigilo das comunicagdes:

XIl - é inviolavel o sigilo da correspondéncia e das comunica-
¢Oes telegraficas, de dados e das comunicagdes telefonicas, salvo,
no ultimo caso, por ordem judicial, nas hipdteses e na forma que a
lei estabelecer para fins de investigagdo criminal ou instrugao pro-
cessual penal; (Vide Lei n2 9.296, de 1996).

A Constituicdo Federal protege o domicilio e o sigilo das co-
municacgdes, por isso, a invasdo de domicilio e a quebra de sigilo
telefnico s6 pode se dar por ordem judicial.

Liberdade de profissao:

XIlI - é livre o exercicio de qualquer trabalho, oficio ou profis-
sdo, atendidas as qualificagGes profissionais que a lei estabelecer;

E livre o exercicio de qualquer trabalho ou profissdo. Essa
liberdade, entretanto, ndo é absoluta, pois se limita as qualificagdes
profissionais que a lei estabelece.

Acesso a informagdo:

XIV - é assegurado a todos o acesso a informagdo e resguarda-
do o sigilo da fonte, quando necessario ao exercicio profissional;

O direito a informagdo é assegurado constitucionalmente, ga-
rantido o sigilo da fonte.

Liberdade de locomogao, direito de ir e vir:

XV - é livre a locomogdo no territério nacional em tempo de
paz, podendo qualquer pessoa, nos termos da lei, nele entrar, per-
manecer ou dele sair com seus bens;

Todos sdo livres para entrar, circular, permanecer ou sair do ter-
ritério nacional em tempos de paz.




Direito de reunido:

XVI - todos podem reunir-se pacificamente, sem armas, em lo-
cais abertos ao publico, independentemente de autorizagdo, desde
que ndo frustrem outra reunido anteriormente convocada para o
mesmo local, sendo apenas exigido prévio aviso a autoridade com-
petente;

Os cidadaos podem se reunir livremente em pragas e locais de
uso comum do povo, desde que nao venham a interferir ou atrapa-
Ihar outra reuniao designada anteriormente para o mesmo local.

Liberdade de associag¢do:

XVII - é plena a liberdade de associagdo para fins licitos, vedada
a de carater paramilitar;

XVIII - a criagdo de associagdes e, na forma da lei, a de coope-
rativas independem de autorizagdo, sendo vedada a interferéncia
estatal em seu funcionamento;

XIX - as associagOes so poderdo ser compulsoriamente dissolvi-
das ou ter suas atividades suspensas por decisdo judicial, exigindo-
-se, no primeiro caso, o transito em julgado;

XX - ninguém poderd ser compelido a associar-se ou a perma-
necer associado;

XXI - as entidades associativas, quando expressamente auto-
rizadas, tém legitimidade para representar seus filiados judicial ou
extrajudicialmente;

No Brasil, é plena a liberdade de associagao e a criagdao de as-
sociagdes e cooperativas para fins licitos, ndo podendo sofrer inter-
vencgdo do Estado. Nossa Seguranga Nacional e Defesa Social é atri-
buicdo exclusiva do Estado, por isso, as associa¢gdes paramilitares
(milicias, grupos ou associagdes civis armadas, normalmente com
fins politico-partidarios, religiosos ou ideoldgicos) sdo vedadas.

Direito de propriedade e sua fungdo social:

XXII - é garantido o direito de propriedade;

XXIII - a propriedade atenderd a sua fungdo social;

Além da ideia de pertencimento, toda propriedade ainda que
privada deve atender a interesses coletivos, ndo sendo nociva ou
causando prejuizo aos demais.

Intervengao do Estado na propriedade:

XXIV - a lei estabelecera o procedimento para desapropriagdo
por necessidade ou utilidade publica, ou por interesse social, me-
diante justa e prévia indeniza¢gdo em dinheiro, ressalvados os casos
previstos nesta Constituigao;

XXV - no caso de iminente perigo publico, a autoridade com-
petente podera usar de propriedade particular, assegurada ao pro-
prietario indenizagdo ulterior, se houver dano;

O direito de propriedade ndo é absoluto. Dada a supremacia do
interesse publico sobre o particular, nas hipéteses legais é permiti-
da a interveng¢do do Estado na propriedade.

Pequena propriedade rural:

XXVI - a pequena propriedade rural, assim definida em lei, des-
de que trabalhada pela familia, ndo serd objeto de penhora para
pagamento de débitos decorrentes de sua atividade produtiva, dis-
pondo a lei sobre os meios de financiar o seu desenvolvimento;

A pequena propriedade rural é impenhoravel e ndo responde
por dividas decorrentes de sua atividade produtiva.
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Direitos autorais:

XXVII - aos autores pertence o direito exclusivo de utilizagdo,
publicagdo ou reproducdo de suas obras, transmissivel aos herdei-
ros pelo tempo que a lei fixar;

XXVIII - sdo assegurados, nos termos da lei:

a) a protegdo as participagdes individuais em obras coletivas e
a reproducdo da imagem e voz humanas, inclusive nas atividades
desportivas;

b) o direito de fiscalizagdo do aproveitamento econdémico das
obras que criarem ou de que participarem aos criadores, aos intér-
pretes e as respectivas representagées sindicais e associativas;

XXIX - a lei assegurara aos autores de inventos industriais pri-
vilégio tempordario para sua utilizagdo, bem como protegao as cria-
¢Oes industriais, a propriedade das marcas, aos nomes de empresas
e a outros signos distintivos, tendo em vista o interesse social e o
desenvolvimento tecnoldgico e econdmico do Pais;

Além da Lei de Direitos Autorais, a Constituicdo prevé uma
ampla protegdo as obras intelectuais: criagdo artistica, cientifica,
musical, literdria etc. O Direito Autoral protege obras literarias (es-
critas ou orais), musicais, artisticas, cientificas, obras de escultura,
pintura e fotografia, bem como o direito das empresas de radio
fusdo e cinematograficas. A Constituicdo Federal protege ainda a
propriedade industrial, esta difere da propriedade intelectual e ndo
é objeto de protecdo da Lei de Direitos Autorais, mas sim da Lei
da Propriedade Industrial. Enquanto a prote¢do ao direito autoral
busca reprimir o plagio, a protecdo a propriedade industrial busca
conter a concorréncia desleal.

Direito de heranga:

XXX - é garantido o direito de heranga;

XXXI - a sucessdo de bens de estrangeiros situados no Pais sera
regulada pela lei brasileira em beneficio do cénjuge ou dos filhos
brasileiros, sempre que ndo lhes seja mais favoravel a lei pessoal
do “de cujus”;

O direito de heranga ou direito sucessério é ramo especifico
do Direito Civil que visa regular as relagdes juridicas decorrentes do
falecimento do individuo, o de cujus, e a transferéncia de seus bens
e direitos aos seus sucessores.

Direito do consumidor:

XXXIl - o Estado promovera, na forma da lei, a defesa do con-
sumidor;

O Direito do Consumidor é o ramo do direito que disciplina
as relagbes entre fornecedores e prestadores de bens e servigos
e o consumidor final, parte hipossuficiente econémica da relagdo
juridica. As relagdes de consumo, além do amparo constitucional,
encontram protec¢do no Cédigo de Defesa do Consumidor e na legis-
lagdo civil e no Procon, érgao do Ministério Publico de cada estado,
responsavel por coordenar a politica dos érgaos e entidades que
atuam na protegdo do consumidor.

Direito de informacdo, peticao e obtengdo de certiddo junto
aos Orgaos publicos:

XXXII - todos tém direito a receber dos érgaos publicos in-
formagdes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou
geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de responsa-
bilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a segu-
ranga da sociedade e do Estado; (Regulamento) (Vide Lei n2 12.527,
de 2011).
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CONCEITO E TIPOS DE ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Organizagao

O Prof. Antonio C. A. Maximiano define organiza¢do 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
transformagao e divisdo do trabalho” (2010, p.3).

Maximiano explica:

e Objetivos — o principal é fornecer alguma combinac¢do 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.

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

e Processos de transformagdo — os processos viabilizam o al-
cance dos resultados, pois sdo um conjunto ou sequéncia de ativi-
dades 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 producao (trans-
formacdo de matérias-primas) e processo de administracdo de re-
cursos humanos (transformagdo de necessidades de mao-de-obra
em pessoas capacitadas e motivadas para atuarem na organizagdo).

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 especializacdo faz superar limitagGes
individuais. A soma das especializagdes de cada um produz sinergia,
um resultado maior que o trabalho individual.

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

Segundo Chiavenato (2009), a organizagdo € um sistema de ati-
vidades conscientemente coordenadas de duas ou mais pessoas,
que cooperam entre si, comunicando-se e participando em acgGes
conjuntas a fim de alcangarem um objetivo comum. Continua o au-
tor em uma abordagem mais ampla:

As organizag¢des sdo unidades sociais (ou agrupamentos huma-
nos) intencionalmente construidas e reconstruidas, a fim de atingir
objetivos especificos. Isso significa que as organizagdes sdo constru-
idas de maneira planejada e elaboradas para atingir determinados
objetivos. Elas também sdo reconstruidas, isto é, reestruturadas e
redefinidas, 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 mu-
dangas (CHIAVENATO, 2009, p.12-13).
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Uma organizagdo é a coordenagdo de diferentes atividades de
contribuintes individuais com a finalidade de efetuar transagdes
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 organizacdo e aos recursos humanos
como participantes ativos dos destinos dessa organizacgdo.

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

Com a transformacgdo de recursos em produtos e servicos, 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 nao.
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 as-
sociagOes 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 — associacGes, socieda-
des, fundagdes, organizagdes religiosas e partidos politicos (art. 44).
Destas, somente as sociedades possuem fins econdmicos.

Fungdes organizacionais sdo as tarefas especializadas que ocor-
rem nos processos da organizagao, resultando em produtos e servi-
¢os. De acordo com Maximiano, as fungdes mais importantes sdo:

e Operagdes — também chamada de produgdo, é a responsavel
pelo fornecimento do produto ou servi¢o, por meio da transforma-
¢do dos recursos.

e Marketing — seu objetivo basico é estabelecer e manter a li-
gacdo entre a organizagdo e seus clientes, consumidores, usudrios
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
nao 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 obrigagdes da organizagdo e abrange
financiamento (busca de recursos financeiros), investimento (apli-
cac¢do), controle do desempenho financeiro e destinagdo dos resul-
tados.

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 contratagdo do fun-
cionario e posteriores ao seu desligamento, tais como: planejamen-
to de mdo-de-obra, recrutamento e sele¢do, treinamento, avaliagdo
de desempenho e remuneracdo etc.




® Pesquisa e Desenvolvimento — busca transformar as informa-
¢O0es de marketing, as ideias originais e os avangos da ciéncia em
produtos e servigos. Identifica e introduz novas tecnologias, bem
como melhora os processos produtivos para redugdo de custos.

e Estrutura organizacional

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

E estabelecido através da estrutura organizacional o desenvol-
vimento das atividades da organizacgdo, adaptando toda e qualquer
alteragdo ou mudanca dentro da organizagao, porém essa estrutura
pode ndo ser estabelecida unicamente, deve-se estar pronta para
qualquer transformacdo.

Essa estrutura é dividida em duas formas, estrutura informal
e estrutura formal, a estrutura informal é estdvel e esta sujeita a
controle, porém a estrutura formal é instdvel e ndo esta sujeita a
controle.

¢ Tipos de departamentalizagao

E uma forma de sistematizagdo 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 conceitos
de divisdo do trabalho no sentido vertical, ou seja, ligado aos niveis
de autoridade e hierarquia existentes. Quando falamos sobre de-
partamentalizagdo tratamos da especializacdo 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 semelhanga de tarefas, sempre pensando na especializacdo, agru-
pando conforme as diferentes fungdes organizacionais, tais como
financeira, marketing, pessoal, dentre outras.

Vantagens: especializacdo das pessoas na fungao, facilitando a
cooperacdo técnica; economia de escala e produtividade, mais indi-
cada para ambientes estaveis.

Desvantagens: falta de sinergia entre os diferentes departa-
mentos e uma visao limitada do ambiente organizacional como um
todo, com cada departamento estando focado apenas nos seus pro-
prios objetivos e problemas.

e Por clientes ou clientela: Este tipo de departamentaliza¢do
ocorre em fungdo dos diferentes tipos de clientes que a organizagdo
possui. Justificando-se assim, quando ha necessidades heterogéne-
as entre os diversos publicos da organizagdo. Por exemplo (loja de
roupas): departamento masculino, departamento feminino, depar-
tamento 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 fung¢bes 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.
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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 producdo de produ-
tos/servicos, evitando o desperdicio de recursos na produgdo orga-
nizacional. E muito utilizada em linhas de producio.

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¢ao racional dos recursos, aumentan-
do a eficiéncia e ganhos em produtividade.

e Departamentalizagdo por produtos: A organizagdo se estru-
tura em torno de seus diferentes tipos de produtos ou servigos.
Justificando-se quando a organiza¢do 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
producdo ou na presta¢do de cada servigo.

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

Desvantagem: a “pulverizacao” de especialistas ao longo da or-
ganizagdo, dificultando a coordenagdo entre eles.

e Departamentalizacdo geogréfica: Ou departamentalizagdo
territorial, trata-se de critério de departamentalizagdo em que a
empresa se estabelece em diferentes pontos do pais ou do mundo,
alocando recursos, esforgos 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 juatificardo que
cada filial tenha suas especificidades, exatamente para atender a
cada povo. Assim, percebemos que, dentro de cada filial nacional,
poderdo existir subdivisGes, 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 havera 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 consecugdo dos objetivos de
cada projeto.

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

Desvantagem: as equipes perdem a visdo da empresa como
um todo, focando apenas no seu projeto, duplicagdo 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 Departamentalizagao matricial

Também é chamada de organizagao em grade, e é uma mistu-
ra da departamentalizagdo 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:

¢ Forte —aqui, o responsdvel pelo projeto tem mais autoridade;

e 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 departamentalizagdo
matricial de fato é um critério de departamentalizagao, 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 sdao submetidos pode gerar ambiguidade de decisGes
e dificuldade de coordenagao.

e Organizag¢do formal e informal

Organizac¢do 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 organizacdo 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
sao delegadas para fazer o trabalho.

Além disso, a hierarquia organizacional determina a relagdo
légica de autoridade da organizacdo 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.

Tipos de estruturas de organizagao formal:

— Organizacdo de Linha

— Organizagdo de linha e equipe

— Organizacgdo funcional

— Organizagdo de Gerenciamento de Projetos
— Organizagdo Matricial

Organizagdo informal refere-se a uma estrutura social inter-
ligada que rege como as pessoas trabalham juntas na vida real. E
possivel formar organizagdes informais dentro das organizagGes.
Além disso, esta organizagdo consiste em compreensao mutua,
ajuda e amizade entre os membros devido ao relacionamento
interpessoal que constroem entre si. Normas sociais, conexdes
e interagBes governam o relacionamento entre os membros, ao
contrario da organizagdo formal.

Embora os membros de uma organizagdo informal tenham
responsabilidades oficiais, € mais provavel que eles se relacio-
nem com seus proprios valores e interesses pessoais sem dis-
criminagado.

A estrutura de uma organizagdo informal é plana. Além dis-
so, as decisdes sdo tomadas por todos os membros de forma co-
letiva. A unidade é a melhor caracteristica de uma organizagdo
informal, pois hd confianga entre os membros. Além disso, ndo
existem regras e regulamentos rigidos dentro das organizagdes
informais; regras e regulamentos sdo responsivos e adaptaveis
as mudangas.

Ambos os conceitos de organizacdo estdo inter-relaciona-
dos. Existem muitas organizagdes informais dentro de organiza-
¢Oes formais, portanto, eles sdo mutuamente exclusivos.

ORGANIZACAO
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RELAGOES HUMANAS, DESEMPENHO PROFISSIONAL,
DESENVOLVIMENTO DE EQUIPES DE TRABALHO

— Trabalho em equipe

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

Essa denominag¢do se origina da época logo apds a Primeira
Guerra Mundial. O trabalho em equipe, através da agao 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 delegagao de
cada tarefa.

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

Cada vez mais as organizacOes valorizam colaboradores que
apresentam facilidade com trabalho em equipe. Como a grande
maioria das tarefas e servicos requerem a atuagdo de diferentes
setores profissionais, colaborar e se comunicar bem é mais do que
essencial.

A capacidade para trabalho em equipe possibilita que vocé
apresente melhores resultados e mais eficiéncia. Além disso, um
ambiente corporativo composto por pessoas que se comunicam
bem e colaboram sem problemas é mais harmonioso, melhorando
muito a qualidade de vida de todos os envolvidos.

O trabalho em equipe é uma habilidade fundamental para bons
lideres. Por isso, se a lideranga estd no seu plano de carreira, vocé
precisa desenvolver essa capacidade.

De uma forma geral, pessoas que possuem facilidade com
trabalho em equipe sdo mais contrataveis, trabalham melhor, tém
mais qualidade de vida no trabalho e mais possibilidades de rece-
ber uma promogao.

Quais as principais competéncias para trabalhar bem em
equipe

O trabalho em equipe é uma competéncia composta de dife-
rentes habilidades. Sdo capacidades que podem ser aprendidas e
desenvolvidas, e que devem ser trabalhadas por todos os profis-
sionais. Independente da sua drea, o autoconhecimento visando a
melhora nunca deve cessar.

A seguir, confira quais habilidades precisam ser desenvolvidas
para aprimorar sua capacidade de trabalho em equipe.

e Gerenciar conflitos

Grande parte dos profissionais procura evitar os conflitos a
todo custo. No entanto, muitas vezes eles aparecem, e ignora-los
ndo é uma maneira sauddvel ou eficiente de proceder. Para traba-
lhar em equipe efetivamente, é preciso identificar, gerenciar e re-
solver conflitos.

Para isso, é necessario desenvolver um conjunto de habilidades
sociais. Destacam-se a empatia e a assertividade. A empatia é fun-
damental para que vocé consiga acessar o ponto de vista das outras
pessoas, compreendendo a situagdo por diferentes perspectivas. Ja
a assertividade ajudara a ndo fugir das situa¢des socialmente des-
confortaveis e estabelecer os seus limites sem agressividade.




FUNCOES ADMINISTRATIVAS

PLANEJAMENTO, ORGANIZAGAO, DIREGAO E CONTROLE

Fung¢Oes de administragao

¢ Planejamento, organizagao, direg¢ao e controle

. PLANEJAMENTO | -
“a
CONTROLE ORGANIZA(;RD

¥,

DIRECAQ

x,

— Planejamento

Processo desenvolvido para o alcance de uma situagdo futura desejada. A organizagdo estabelece num primeiro momento, através de
um processo de defini¢cdo de situagdo atual, de oportunidades, ameacas, forgas e fraquezas, que sdo os objetos do processo de planeja-
mento. O planejamento ndo é uma tarefa isolada, é um processo, 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, n3o se trata de adivinhar o futuro;

* Reconhece como o presente pode influenciar o futuro, como as a¢des presentes podem desenhar o futuro;

e Organizagdo ser PROATIVA e ndao REATIVA;

* Onde a Organizagdo reconhecera seus limites e suas competéncias;

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

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

® 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;

¢ Definir a maneira: um meio, maneira de como alcangar.

¢ Passos do Planejamento

— Definicdo dos objetivos: O que quer, onde quer chegar.
— Determinar a situagdo atual: Situar a Organizagdo.

— Desenvolver possibilidades sobre o futuro: Antecipar eventos.
— Analisar e escolher entre as alternativas.

— Implementar o plano e avaliar o resultado.

¢ Vantagens do Planejamento

— Dar um “norte” — direcionamento;

— Ajudar a focar esforgos;

— Definir parametro de controle;

— Ajuda na motivagdo;

— Auxilia no autoconhecimento da organizagao.
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— Processo de planejamento

¢ Planejamento estratégico ou institucional

Estratégia é o caminho escolhido para que a organizacdo possa chegar no destino desejado pela vis3o estratégica. E o nivel mais amplo
de planejamento, focado a longo prazo. E desdobrado no Planejamento Tético, e o Planejamento Tatico é desdobrado no Planejamento
Operacional.

— Global — Objetivos gerais e genéricos — Diretrizes estratégicas — Longo prazo — Visdo forte do ambiente externo.

Fases do Planejamento Estratégico:

— Defini¢do do negdcio, missdo, visdo e valores organizacionais;
— Diagnostico estratégico (andlise 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 comp&e uma abrangéncia depar-
tamental, focada em médio prazo.

— Observa as diretrizes do Planejamento Estratégico;

— Determina objetivos especificos de cada unidade ou departamento;

— Meédio 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
diario, 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 necessdrias para cada atividade ou tarefa importante;

— Seus objetivos sdo bem detalhados e especificos.

ESTRATEGICO

Foco em toda a empresa, longo prazo e objetivos globais e
genericos

. =

e

TATICO

Foco em um departamento, médio prazo e objetives detalhados.

OPERACIONAL

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

® Negocio, Missao, Visao e Valores

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

— Negdcio = O que é a organizagdo 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 organizacdo alcanca a
sua Missdo. Aspecto mais subjetivo. Missdo é a fungdo 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. Diregao mais geral. Visdo é a fun¢do do futuro.

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

e Andlise SWOT
Strenghs — Weaknesses — Opportunities — Threats.
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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 ameagas e oportunidades, perceber quais sdo as for¢as
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 organiza¢do 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 organizag3o 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 ocorrera 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.

® Ferramenta 5W2H
Ferramenta que ajuda o gestor a construir um Plano de Agdo. Facilitando a definicdo das tarefas e dos responsaveis por cada uma

PROBLEMA | GRAVIDADE | URGENCIA | TENDENCIA TOTAL
X 1 3 3 7
Y 3 2 1 6

delas. Funciona para todos os tipos de negécio, visando atingir objetivos e metas.

5W: What? — O que sera feito? - Why? Porque sera 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
Padronlgagao de Otimizar tempo | Coordenagdo | Agosto 2021 Jodo Silva Contrat_agao de 2.500,00
Rotinas Assessoria externa
i‘:tir:;andj Impedir entrada Compra de
Pirtarig de pessoas ndo | Setor Compras 20/08/21 Paulo Santos equipamentos e 4.000,00
Central autorizadas instalagdo

¢ Analise competitiva e estratégias genéricas

Gest3o Estratégica: “E um processo que consiste no conjunto de decisdes e agdes que visam proporcionar uma adequagio competiti-
vamente superior entre a organizagdo 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 posicao 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 Organizacdo. No entanto, Porter desenha que ha trés grandes pilares estratégicos que atuardo diretamente no
ambito da criagdo da vantagem competitiva.
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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 fun¢des do arquivo, e também os principios e técnicas a serem observados durante
a atuagdao 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 (disp&e sobre a politica nacional de arquivos publicos e entidades privadas e da outras providéncias) nos da
sobre arquivo:

“Consideram-se arquivos, para os fins desta lei, os conjuntos de documentos produzidos e recebidos por drgdos publicos, insti-
tuigcGes 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 definigdes de arquivo.

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

“E o conjunto de documentos oficialmente produzidos e recebidos por um governo, organiza¢do ou firma, no decorrer de suas
atividades, arquivados e conservados por si e seus sucessores para efeitos futuros”, Solon Buck (Souza, 1950) (citado por PAES, Ma-
rilena Leite, 1986).

“E g acumulacdo ordenada dos documentos, em sua maioria textuais, criados por uma instituicdo ou pessoa, no curso de sua
atividade, 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
0 acervo.
A arquivistica estd embasada em principios que a diferencia de outras ciéncias documentais existentes.

Vejamos:
Principio da Principio da Principio da L AT Principio da
P iEnci e Unicidad Iminsiiida.dt_ L C latividad

=Fixaa = ATQUHVOS =03 documentos = arquivo deve ser =0 arquivo
1dentidade do espelham a de arquivo preservado compde 1ma
documento a estrutura, CONSErVAT Seu mantendo sua formagao
quetm o fungdes e carater Gnico, integridade, progressiva,
produziu atividades da em fungao do quem que haja natural e

= z30 organizados entidade contexto em que qualguer tipo de orgdnica.
obhedecendo a produtora’ foram alteracdo nele.
competéncia e acumula.dgra em produzidos.
2z atividades de suas relagbes
sua origem nternas e
prd'IJtﬂfﬂ, de externas.
forma que nio
se misture
arquivos de
CTIgens
produtoras
diferentes.
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O principio de proveniéncia nos remete a um conceito muito importante aos arquivistas: o Fundo de Arquivo, que se caracteri-
za como um conjunto de documentos de qualquer natureza —isto é, independentemente da sua idade, suporte, modo de produgao,
utilizagdo e conteudo— reunidos automatica e organicamente —ou seja, acumulados por um processo natural que decorre da prépria
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.

Esse Fundo de Arquivo possui duas classificages a se destacar.

Fundo Fechado — quando a institui¢do foi extinta e ndo produz mais documentos estamos.

Fundo Aberto - quando a institui¢cdo continua a produzir documentos que se vao reunindo no seu arquivo.

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

- Territorialidade: arquivos devem ser conservados o mais préximo possivel do local que o gerou ou que influenciou sua pro-
dugdo.

- Imparcialidade: Os documentos administrativos sdo meios de acdo e relativos a determinadas fungdes. Sua imparcialidade
explica-se pelo fato de que sdo relativos a determinadas fungbes; caso contrdrio, os procedimentos aos quais os documentos se
referem ndo 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, apresenta
o0 mesmo grau de confiabilidade que tinha no momento de sua produgdo.

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

Costumeiramente ocorre uma confusdo entre Arquivo e outros dois conceitos relacionados a Ciéncia da Informacgdo, que sdo a
Biblioteca e o Museu, talvez pelo fato desses também manterem ali contelddo guardados e conservados, porém, frisa-se que trata-
-se de conceitos distintos.

O quadro abaixo demonstra bem essas distingdes:

OBJETIVO FINALIDADE ORIGEM consTmuiCAD
PR CNacao e/ou recepoao
- . de documentos .
administrativa, unico exemplar ou
provar, no curso natural .
ARQUIVD testemunhar, cultural das atividades imitado numero
- C 7| (apenas para o o de documentos (na
informar : partculares, L )
conhecimento S Mmaioria textuais)
da historia) Ofganizacionais &
familiares
instruir, edu- cultural Compra, varios exemplares
BIBLIOTECA | car, subsidiar G Emmﬁ; permuta, (na maiona
a pesquisa. doacdo. IMpressos).
preservar, exploracio centifica, .pegas e objetos
MUSEL PR cultural, daacso histinicos, colegdes
it pr‘ diddtica. 0. diversas, legado
colecdo artistico e familiar.

Arquivos Publicos

Segundo a Lei n2 8.159, de 8 de janeiro de 1991, art.72, Capitulo Il:

“Os arquivos publicos sdo os conjuntos de documentos produzidos e recebidos, no exercicio de suas atividades, por 6rgados
publicos de ambito federal, estadual, do distrito federal e municipal, em decorréncia de suas fun¢gées administrativas, legislativas
e judiciarias”.

Igualmente importante, os dois pardgrafos do mesmo artigo diz:

“8§ 12 Sdo também publicos os conjuntos de documentos produzidos e recebidos por instituigdes de carater publico, por entida-
des privadas encarregadas da gestdo de servigos publicos no exercicio de suas atividades.

§ 22 A cessagdo de atividades de instituicoes publicas e de carater publico implica o recolhimento de sua documentacgdo 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 —
mediante delegac¢do de servigos publicos) sdo considerados arquivos publicos, independentemente da esfera de governo.
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Arquivos Privados

De acordo com a mesma Lei citada acima:

“Consideram-se arquivos privados os conjuntos de docu-
mentos produzidos ou recebidos por pessoas fisicas ou juridicas,
em decorréncia de suas atividades.”

Para elucidar possiveis duvidas na definicio do referido
artigo, a pessoa juridica a qual o enunciado se refere diz res-
peito a pessoa juridica de direito privado, ndo se confundindo,
portanto, com pessoa juridica de direito publico, pois os érgdos
que compde a administracdo indireta da Unido, Estados, Distrito
Federal e Municipios, sdo também pessoas juridicas, destituidas
de poder politico e dotadas de personalidade juridica prépria,
porém, de direito publico.

Exemplos:

e Institucional: Igrejas, clubes, associagdes, 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 documentagdo, arquivos privados ou publicos, insti-
tuicbes culturais etc.

Ao arquivista compete gerenciar a informacgdo, cuidar da
gestdo documental, conservagdo, preservagdo e disseminagdo
da informagdo contida nos documentos, assim como pela pre-
servagdo do patrimoénio documental de um pessoa (fisica ou ju-
ridica), institucdo e, em ultima instancia, da sociedade como um
todo.

Também é fun¢do do arquivista recuperar informagdes ou
elaborar 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 afirmag¢do etc. No meio juridico, documentos sao frequen-
temente sindnimos de atos, cartas ou escritos que carregam um
valor probatorio.

Documento arquivistico: Informac¢do registrada, indepen-
dente da forma ou do suporte, produzida ou recebida no de-
correr da atividade de uma instituicdo ou pessoa e que possui
conteudo, contexto e estrutura suficientes para servir de prova
dessa atividade.

Administrar, organizar e gerenciar a informagdo é uma ta-
refa de consideravel importancia para as organizagdes atuais,
sejam essas privadas ou publicas, tarefa essa que encontra su-
porte na Tecnologia da Gestao de Documentos, importante fer-
ramenta que auxilia na gestdo e no processo decisdrio.

A gestdo de documentos representa umconjunto de pro-
cedimentos e operagdes técnicas referentes a sua produgdo,
tramitagdo, uso, avaliagdo e arquivamento em fase corrente e
intermedidria, visando a sua eliminagdo ou recolhimento para a
guarda permanente.

1Adaptado de George Melo Rodrigues

NOCOES DE ARQUIVOLOGIA
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Através da Gestdo Documental é possivel definir qual a po-
litica arquivistica adotada, através da qual, se constitui o patri-
ménio arquivistico. Outro aspecto importante da gestéo docu-
mental é definir os responsdveis pelo processo arquivistico.

A Gestdo de Documentos é ainda responsdvel pela implan-
tagdo do programa de gestdo, que envolve a¢des como as de
acesso, preservagdo, conservagdo de arquivo, entre outras ati-
vidades.

Por assegurar que a informacgdo produzida tera gestdo ade-
guada, sua confidencialidade garantida e com possibilidade de
ser rastreada, a Gestdo de Documentos favorece o processo de
Acreditacdo e Certificagdo ISO, processos esses que para deter-
minadas organizagOes sao de extrema importancia ser adquirido.

Outras vantagens de se adotar a gestdo de documentos é a
racionalizagdo de espago para guarda de documentos e o con-
trole deste a producdo até arquivamento final dessas informa-
¢oes.

A implantacdo da Gestdo de Documentos associada ao uso
adequado da microfilmagem e das tecnologias do Gerenciamen-
to Eletronico de Documentos deve ser efetiva visando a garantia
no processo de atualizacdo da documentacdo, interrupgao 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 informacgdo pela internet e
intranet.

A Gestdo de Documentos no ambito da administracdo pu-
blica atua na elaboragdo dos planos de classificagdo dos docu-
mentos, TTD (Tabela Temporalidade Documental) e comissdo
permanente de avaliagdo. Desta forma é assegurado o acesso
rapido a informacdo e preservagdao dos documentos.

Protocolo: recebimento, registro, distribui¢cdo, tramitagdo e
expedicdo 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, dis-
tribuicdo e movimentagao dos documentos em curso.

A finalidade principal do protocolo é permitir que as infor-
macdes e documentos sejam administradas e coordenadas de
forma concisa, otimizada, evitando acimulo de dados desneces-
sarios, de forma que mesmo havendo um aumento de produgdo
de documentos sua gestdo seja feita com agilidade, rapidez e
organizagado.

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

A partir do momento que a informagao ou documento che-
ga é adotado uma rotina ldgica, evitando o descontrole ou pro-
blemas decorrentes 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 é oficial e o que é pessoal.

Os pessoais sdao encaminhados aos seus destinatarios.

Ja os oficiais podem sem ostensivos e sigilosos. Os ostensi-
vos sdo abertos e analisados, anexando mais informacgdes e as-
sim encaminhados aos seus destinos e os sigilosos sdo enviados
diretos para seus destinatarios.
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QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO:
COMUNICABILIDADE; APRESENTACAO; ATENGAO;
CORTESIA; INTERESSE; PRESTEZA; EFICIENCIA;
TOLERANCIA; DISCRICAO; CONDUTA; OBJETIVIDADE

As organiza¢des buscam, constantemente, adequar suas ativi-
dades para chegar o mais préoximo possivel de seus objetivos e da
satisfagdo de seus clientes. Conduto, para se alcangar a satisfagdo
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 organizagdo 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 servicos de uma organizacao que busca
pela satisfagdo, criagdo de valor e fidelizagdo de seus clientes.

Atender as Expectativas dos Clientes

Podemos considerar que atender significa:
- Receber;

- Ouvir atentamente;

- Acolher com atencdo;

- 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
organizagdo, ou seja, sdo os colegas de trabalho, os executivos. Sdo
as pessoas que atuam internamente na empresa.

Clientes Externos: ja os clientes externos, sdao 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-
¢ado 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 organizagdo e
um cliente é construido por meio de bons atendimentos. Analisar
o 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 preparagdo 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 acdo 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 ird perguntar para que ndo repita a mesma
pergunta demonstrando falta de interesse ou atengdo, 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 reprovac¢do em relagdo as negociagdes ou atendimen-
to, busque oportunidades para agir.




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

Os colaboradores de uma organizagdo devem buscar conheci-
mento dos negdcios da empresa, das decisGes 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-
vacgao, 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 organizagdo, 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 organiza¢do 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 saudacgdo positiva, € 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 solugdo ao atendimento;

. Fazer o fechamento;

. Resolver pendéncias quando houver.

ONOULL A WN

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

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

2. O servigo ou produto deve atender a uma real necessidade
do usudrio: um servigco 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 informagdes conflitantes;

- Divulgar os diferenciais da organizagao;

- Identificar as necessidades dos usuarios;

- Cuidar da comunicagdo (verbal e escrita);

- Imprimir qualidade a relagdo atendente/usuério;

- 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 liga¢do 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 sao 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
recepgdo 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 intengdes 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-
municacgdo eficaz é fundamental para as organizagdes que buscam
o crescimento e cultura organizacional.

Na era da informacgao, 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-
sicdes desiguais de poder e conhecimento de informagdes.

O principal problema da comunicagdo organizacional a sobre-
carga de input de informacgdo, 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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Dimensdes 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 impressao da organizacdo, que o cliente ird formar, como a
imagem dela como um todo. E por isso, a apresentagado 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 disposicdo 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 apresentagdo 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
que 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?




