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LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO E INTERPRETACAO DE TEXTOS DE
GENEROS VARIADOS.

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

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

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

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

Dicas praticas

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

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

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

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

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

RECONHECIMENTO DE TIPOS E GENEROS TEXTUAIS.

A partir da estrutura linguistica, da fungdo social e da finali-
dade de um texto, é possivel identificar a qual tipo e género ele
pertence. Antes, é preciso entender a diferenca entre essas duas
classificagoes.

Tipos textuais

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

Veja, no quadro abaixo, os principais tipos e suas caracteristicas:

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

TEXTO NARRATIVO

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

TEXTO DISSERTATIVO-
ARGUMENTATIVO

Procura expor ideias, sem a
necessidade de defender algum
ponto de vista. Para isso, usa-
TEXTO EXPOSITIVO se comparagoes, informacdes,

definicOes, conceitualizagOes
etc. A estrutura segue a do texto
dissertativo-argumentativo.

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

TEXTO DESCRITIVO

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

TEXTO INJUNTIVO

Géneros textuais

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

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

¢ Bilhete

* Bula

e Carta




e Conto

¢ CrOnica

e E-mail

e Lista

e Manual

¢ Noticia

e Poema

¢ Propaganda
® Receita culinaria
® Resenha

® Seminario

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

DOMINIO DA ORTOGRAFIA OFICIAL.

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

Neste capitulo serdo abordadas regras para duvidas frequentes
entre os falantes do portugués. No entanto, é importante ressaltar
gue existem inUmeras excegBes para essas regras, portanto, fique
atento!

Alfabeto

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

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

Uso do “X”

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

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

¢ Depois de ditongos (ex: caixa)

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

Uso do “S” ou “Z”

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

¢ Depois de ditongos (ex: coisa)

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

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

¢ Nos sufixos formadores de adjetivos “ense”, “

populoso)

0s0” e “osa” (ex:

LINGUA PORTUGUESA

[ o)

Uso do “S”, “SS”, “C”

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

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

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

Os diferentes porqués

Usado para fazer perguntas. Pode ser

POR QUE substituido por “por qual motivo”

Usado em respostas e explicagdes. Pode ser

PORQUE substituido por “pois”

O “que” é acentuado quando aparece como
a ultima palavra da frase, antes da pontuagdo
final (interrogacdo, exclamagao, ponto final)

POR QUE

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

PORQUE

Parénimos e homénimos

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

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

J4 as palavras homo6nimas sdo aquelas que possuem a mesma
grafia e pronuncia, porém tém significados diferentes. Ex: rio (verbo
“rir”) X rio (curso d’dgua); manga (blusa) X manga (fruta).

DOMINIO DOS MECANISMOS DE COESAO TEXTUAL.

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

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

Coesao

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




LINGUA PORTUGUESA

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

REGRA CARACTERISTICAS EXEMPLOS

Pessoal (uso de pronomes pessoais ou possessivos) —
anafdrica

REFERENCIA Demonstrativa (uso de pronomes demonstrativos e
advérbios) — cataférica

Comparativa (uso de comparagées por semelhangas)

Jodo e Maria sdo criangas. Eles sdo irmaos.

Fiz todas as tarefas, exceto esta: colonizagao
africana.

Mais um ano igual aos outros...

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

SUBSTITUICAO -
repetlgao em casa.

No quarto, apenas quatro ou cinco convidados.

ELIPSE Omissdo de um termo . " ”
(omissdo do verbo “haver”)

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

CONJUNGAO
entre elas quarentena.

Utilizagdo de sindnimos, hiperénimos, nomes genéricos
COESAO LEXICAL ou palavras que possuem sentido aproximado e
pertencente a um mesmo grupo lexical.

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

Coeréncia

Nesse caso, é importante conferir se a mensagem e a conexao de ideias fazem sentido, e seguem uma linha clara de raciocinio.

Existem alguns conceitos bdsicos que ajudam a garantir a coeréncia. Veja quais sdo os principais principios para um texto coerente:

e Principio da ndo contradigdo: ndo deve haver ideias contraditdrias em diferentes partes do texto.

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

e Principio da relevancia: as ideias devem se relacionar entre si, ndo sendo fragmentadas nem sem propdsito para a argumentacéo.

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

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

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

EMPREGO DE ELEMENTOS DE REFERENCIAGAO, SUBSTITUICAO E REPETICAO, DE CONECTORES E DE OUTROS
ELEMENTOS DE SEQUENCIAGAO TEXTUAL.

Prezado Candidato, o tema acima supracitado, ja foi abordado em tdpicos anteriores.

EMPREGO DE TEMPOS E MODOS VERBAIS. EMPREGO DAS CLASSES DE PALAVRAS.

Para entender sobre a estrutura das fungdes sintaticas, é preciso conhecer as classes de palavras, também conhecidas por classes
morfoldgicas. A gramatica tradicional pressup&e 10 classes gramaticais de palavras, sendo elas: adjetivo, advérbio, artigo, conjuncgao, in-
terjei¢cdo, numeral, pronome, preposi¢do, substantivo e verbo.

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

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

Povo brasileiro...

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

Indica circunstancia em que ocorre o fato verbal

ADVERBIO . o
N3do sofre variagdo

(o)



RACIOCINIO LOGICO-MATEMATICO

OPERACOES, PROPRIEDADES E APLICACOES (SOMA, SUBTRACAO, MULTIPLICACAO, DIVISAO, POTENCIACAO E
RADICIACAO).

Conjunto dos numeros inteiros - z
O conjunto dos nimeros inteiros € a reunido do conjunto dos niumeros 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 estd contido em 2)

Subconjuntos:
simBOLO REPRESENTAGCAO 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 nimeros inteiros algumas caracteristicas:
e Mddulo: distdncia ou afastamento desse nimero até o zero, na reta numérica inteira. Representa-se o modulo por | |. O mddulo de

qualguer nimero inteiro, diferente de zero, é sempre positivo.

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

(zero).

\
| [ | POSITIVOS
8 7 6 5-4 3 2 -1 0 +1 +2 43 +4 +5 +6 +7 48

NEGATIVOS A anidadas 4 unidades

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




RACIOCINIO LOGICO-MATEMATICO

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

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

e Subtragdo: empregamos quando precisamos tirar uma quantidade de outra quantidade; temos duas quantidades e queremos saber
guanto uma delas tem a mais que a outra; temos duas quantidades e queremos saber quanto falta a uma delas para atingir a outra. A
subtracdo é a operacgdo inversa da adigdo. O sinal sempre sera do maior nimero.

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

Exemplo:

(FUNDAGAO CASA — AGENTE EDUCACIONAL — VUNESP) Para zelar pelos jovens internados e orientd-los a respeito do uso adequado
dos materiais em geral e dos recursos utilizados em atividades educativas, bem como da preservacdo predial, realizou-se uma dinamica
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 classi-
ficou 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 Multiplicacdo: é uma adi¢do de nimeros/ fatores repetidos. Na multiplicagdo o produto dos nimeros a e b, pode ser indicado por a
x b, a. b ou ainda ab sem nenhum sinal entre as letras.

e Divisdo: a divisdo exata de um numero inteiro por outro nimero inteiro, diferente de zero, dividimos o mdédulo do dividendo pelo
modulo do divisor.

ATENCAO:

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

2) Ndo existe divisGo por zero.

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

Na multiplica¢do e divisdo de niumeros inteiros é muito importante a REGRA DE SINAIS:

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

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

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

(A) 10

(B) 15

(C)18

(D) 20

(E) 22
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Resolugdo:

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 a” do nimero inteiro g, é definida como um produto de n fatores iguais. O nimero a é denominado a base
e onumero n é o expoente.a”=axaxaxax..xa,aémultiplicado por a n vezes. Tenha em mente que:

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

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

—Toda poténcia de base negativa e expoente impar é um nimero inteiro negativo.

Propriedades da Potenciagdo

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)° % = (-a)*°

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

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

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

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

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

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

2
Z =04
5




NOCOES DE INFORMATICA

CONCEITOS BASICOS E MODOS DE UTILIZACAO
DE TECNOLOGIAS, FERRAMENTAS, APLICATIVOS
E PROCEDIMENTOS DE INFORMATICA: TIPOS DE
COMPUTADORES, CONCEITOS DE HARDWARE E DE
SOFTWARE, INSTALACAO DE PERIFERICOS.

Hardware

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

Software

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

O software pode ser categorizado em dois tipos:

— Software de sistema operacional

— Software de aplicativos em geral

¢ Software de sistema operacional

O software de sistema € o responsdvel pelo funcionamento do
computador, é a plataforma de execuc¢do do usuario. Exemplos de
software do sistema incluem sistemas operacionais como Windo-
ws, Linux, Unix , Solaris etc.

e Software de aplicagdo

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

Para ndo esquecer:

Tipos:
PERIFERICOS . )
DE ENTRADA Utilizados para a entrada de dados;
PERIFERICOS . e

DE SAIDA Utilizados para saida/visualizacdo de dados

HARDWARE E a parte fisica do computador
SOFTWARE S'ao os programas no computador (de fun-
cionamento e tarefas)
Periféricos

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

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

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

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

e Periféricos de saida populares mais comuns

— Monitores, que mostra dados e informagdes ao usuario;

— Impressoras, que permite a impressao de dados para mate-
rial fisico;

— Alto-falantes, que permitem a saida de dudio do computador;

— Fones de ouvido.

Sistema Operacional

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

e Aplicativos e Ferramentas

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

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

Microsoft Office

. Micresoft Office
@ Microsoft Access 2010
[&] Microsoft Excel 2010
m Microsoft InfoPath Designer 2010
m Microsoft InfoPath Filler 2010
@ Micrasoft OneMote 2010
O] Microsoft Outlook 2010
|E| Microsoft PowerPeint 2010
[B] Microsoft Publisher 2010
|i—| Microsoft SharePoint Workspace 201
(W] Microsoft Word 2010
. Ferramentas de Microsoft Office 201




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

Word

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

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

Microoft Word - & =

Referéndias )

809 [asmoceoc] asmoc AaBbC, aasbce AAB 4amc

Exio

 —— 1

e [niciando um novo documento

Pagina Inicial

Inserir Layout da Pagina Referéncias

|l Salvar
Modelos Disponiveis

Salvar como
3 abrir o Pagina Inicial
Lj Fechar
Informagées
Recente Decumento em Postagem no Mode

branco blog

Maodelos do Office.com

Imprimir -

Salvar e Enviar
Adecivnc Anendac Ar
A partir deste botdo retornamos para a area de trabalho do
Word, onde podemos digitar nossos textos e aplicar as formatagdes
desejadas.

e Alinhamentos

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

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

v
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= Alinhamento a direita Ctrl + G
= Centralizar o texto Ctrl +E
= Alinhamento a esquerda Ctrl+Q

¢ Formatagao de letras (Tipos e Tamanho)

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

Times New R - |12 A A Ra- A

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

* Marcadores
Muitas vezes queremos organizar um texto em tdpicos da se-
guinte forma:

# Jtem1
o Jtem 2
o  Jiem 2

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

' — 1— 1—
F— o Z— x d—
. — — i-




e Qutros Recursos interessantes:

NOCOES DE INFORMATICA

GUIA iCONE FUNCAO
- Mudar Forma
o ak - Mudar cor de
Pagina inicial M- A~ Fundo
- Mudar cor do
texto
. D - Inserir Tabelas
Inserir .
Tabela Imagens - Inserir Imagens
ABC
- V Verificagdo e cor-
Revisdao N o
Ortografia recdo ortografica
& Gramatica
Arquivo E Salvar
Excel

O Excel é um editor que permite a criacdo de tabelas para cal-
culos automaticos, andlise de dados, gréficos, totais automaticos,
dentre outras funcionalidades importantes, que fazem parte do dia
a dia do uso pessoal e empresarial.

Sdo exemplos de planilhas:

— Planilha de vendas;

— Planilha de custos.

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

e Mas como é uma planilha de calculo?

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

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

COLUNA
A drea em destaque é a celula A2
D9 A
A B C D E
PRODUTO VALOR
100
LIVRO 2 200 <::I LINHA

1

— Podemos também ter o intervalo A1..B3

v

.

A1

A
PRODUTO

LUVRO1

LVRO 2

L, B S TR % B

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

e Formatagao células

Formatar Células

T

| Alinhamento I Fonte I Borda IPreend’1imento

Protecio
Categoria:
EEI .| Exemio
Ndmero 100

Moeda
Contabil

Data

Hora
Porcentagem
Fracdo
Cientifico
Texto
Especial
Personalizado

Células com formato 'Geral' ndo possuem formato de nimero especifico.

oK ][ Cancelar ]

e Formulas basicas

ADICAO =SOMA(célulaX;célulayY)
SUBTRACAO =(célulaX-célulaY)
MULTIPLICACAO =(célulaX*célulaY)
DIVISAO =(célulaX/célulaY)

e Formulas de comum interesse

MEDIA (em um intervalo de

. =MEDIA(célula X:célulaY)
células)

MAXIMA (em um intervalo

s atike =MAX(célula X:célulaY)

MINIMA (em um intervalo

de células) =MIN(célula X:célulaY)
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LEGISLACAO E ETICA
NA ADMINISTRAGAO PUBLICA

ETICA E FUNCAO PUBLICA.

A ética pode ser definida como o estudo de valores morais de
um grupo social, de um individuo ou da sociedade por inteiro. Os
conceitos do que é certo ou errado s3o baseados em valores mo-
rais éticos que balizam a conduta do individuo, sdo cruciais para a
tomara de decisdo de modo determinar o seu comportamento. No
meio profissional, a a ética é imprescindivel para que o individuo
assuma comportamentos respeitaveis em sua fungdo em relagao a
sociedade.

Dentre os deveres do setor publico, a transparéncia e a ética
estdo inclusas. Quando nos referimos ao termo setor publico refe-
rimo-nos a todos os orgaos legislativos, executivos, administrativos
e judiciais que prestam servicos a populacgdo ligados a saude, edu-
cacdo, transporte publico, politica, entre outros setores), e todo o
corpo de funcionarios que os compdem. Sendo assim, os deveres
da fungdo publica se aplicam a todos os citados anteriormente.

Integridade publica diz respeito ao cumprimento de normas
éticas de conduta que se baseiam em valores e principios morais
que priorizam o interesse publico e os interesses privados no setor
publico, de acordo com a OCDE (Organizagdo para a Cooperagdo e
Desenvolvimento Econémico).

Deste modo, a integridade publica é uma recomendacao feira
aos setores publicos a fim de demonstrar compromisso do setor
publico, diminuir os indices de corrupg¢do no pais, esclarecer as res-
ponsabilidades institucionais de cada setor assegurando o cumpri-
mento de suas fungbes a fim de garantir que o interesse publico
seja devidamente atendido.

Um dos motivos para a aplicagdo do modelo de integridade
nos setor publico é a instauragdo de uma cultura de integridade
por toda a sociedade, a OCDE acredita que se esta cultura se iniciar
nos 6rgaos publicos, em parceria com o setor privado, serd possi-
vel implementar a integridade e a ética como valor moral em todo
o restante da sociedade civil, pois esta serad capaz de identificar a
transparéncia do setor como uma forma de honrar e respeitar seus
préprios interesses e questdes.

Portanto, a integridade publica age como uma série de arran-
jos institucionais que fardo com que a Administragdo Publica ndo
seja parcial em suas decisOes e se demova de sua principal fungdo:
servir e atender as expectativas da populagdo de modo viavel, ade-
quado, imparcial e eficiente.

Uma sociedade que sofre com a corrupgdo, fendmeno social
muito presente no pais, necessita de meios e métodos capazes
de suprimir esta tendéncia (ou cultura) que venham por parte do
préprio Estado, de modo que ele possa estimular a ética da trans-
paréncia e, consequentemente, instaurar uma cultura de integri-
dade tanto no setor publico quanto no privado, a fim de que seus
funciondrios e colaboradores sempre ajam em prol do interesse da
populacdo e ndo de seus proprios e isso se reflita no restante da
sociedade.
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Os resultados da aplicagdo de integridade ética nos setores pu-
blicos podem ser de impactos muito positivos tanto para os érgdos
guanto para a sociedade como um todo. O aumento da eficiéncia
na gestdo, a adequada aplicagdo do dinheiro e a satisfagdo da popu-
lagdo quanto ao servigo dos setores publicos podem transformar a
sociedade como um todo.

Atualmente, este assunto ainda é um problema, pois a implan-
tacdo de sistemas que visem a integridade ética no trabalho modi-
ficaria a vida de muitos servidores publicos, em especial em cargos
politicos, o que interferiria com ag¢Oes corruptas e criminosas que
ocorrem ha anos. Sendo assim, ha grande dificuldade por parte dos
interessados em implementar este recurso em de fato chegarem a
aplica-lo efetivamente por causa da resisténcia de parte do setor
publico e seu temor em relagdo a transparéncia. Portanto, ha pro-
vas de que ha grande necessidade de que este tipo de ferramenta
seja implantado quanto antes no setor publico.

ETICA NO SETOR PUBLICO.

Em qualquer sociedade que se observe, serd sempre notada a
existéncia de dilemas morais em seu interior. Os dilemas morais sdo
um reflexo das a¢gdes das pessoas, e surgem a partir do momento
em que, diante de uma situagcdo qualquer, a agdao de um individuo
ou de um grupo de individuos, contraria aquilo que genericamen-
te a sociedade estabeleceu como padrdo de comportamento para
aquela situacdo®.

O comportamento das pessoas, enquanto fruto dos valores nos
quais cada um acredita, sofre alteragées ao longo da histdria. Tal
fato significa que aquilo que sempre foi considerado como um com-
portamento amoral pode, a partir de determinado momento, pas-
sar a ser visto como um comportamento adequado a luz da moral.

Quando, por exemplo, um pais se envolve em uma guerra, os
habitantes desse pais (ou pelo menos grande parte deles) estdo
assumindo um comportamento que normalmente condenam em
tempo de paz, qual seja, matar seus semelhantes.

Os problemas relacionados com o comportamento do ser hu-
mano encontram-se inseridos no campo de preocupacdes da Etica.
Ainda que n3o torne os individuos “moralmente perfeitos”, a Etica
tem por fungdo investigar e explicar o comportamento das pessoas
ao longo das varias fases da histdria.

Essa fungdo apresenta-se como de grande relevancia, tanto no
sentido de se entender o passado, quanto de servir como parame-
tro para fixacdo de comportamentos “padrdes”, aceitos pela maio-
ria, visando a diminuir o nivel de conflitos de interesses dentro da
sociedade.

1 https://www.crc-ce.org.br/crcnovo/download/apost_eticacrc.pdf




— Fungoes da ética

A ética tem uma tripla fungdo?:

1) esclarecer o que é a moral, quais sdo seus tragos especificos;

2) fundamentar a moralidade, ou seja, procurar averiguar quais
sdo as razoes que conferem sentido ao esfor¢o dos seres humanos
de viver moralmente;

3) aplicar aos diferentes dmbitos da vida social os resultados
obtidos nas duas primeiras fungdes, de maneira que se adote uma
moral critica em vez da subserviéncia a um cédigo.

Apenas uma recomendacdo a ética e integridade ndo seriam
suficientes para que o setor publico fosse de fato permeado por um
comportamento de fato ético em toda sua extensdo. Sendo assim,
a postura ética dentro da fungdo publica visa a obediéncia a uma
série de regras estabelecidas em cédigos de conduta por lei, como
€ o caso do Decreto de nimero 1.171, o cédigo de ética do servidor
publico.

Um cddigo de ética pode ser definido como um documento
composto por regras sobre o tipo de comportamento que se é es-
perado de um grupo ou de um individuo, regido por valores e prin-
cipios morais aceitos pela sociedade como um todo. Em cddigos de
conduta e ética podemos observar regras que de enquadram como
deveres e principios (deontologia), assim como proibi¢des ou veda-
¢Oes, que é o caso para os servidores publicos.

Confira a seguir texto de lei referente ao Decreto n? 1.171:

SECAO |
DAS REGRAS DEONTOLOGICAS

| - A dignidade, o decoro, o zelo, a eficacia e a consciéncia dos
principios morais sdo primados maiores que devem nortear o ser-
vidor publico, seja no exercicio do cargo ou fungao, ou fora dele, ja
que refletira o exercicio da vocagao do proprio poder estatal. Seus
atos, comportamentos e atitudes serdao direcionados para a preser-
vagdo da honra e da tradi¢do dos servigcos publicos.

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

Ill - A moralidade da Administragdo Publica ndo se limita a dis-
tingdo entre o bem e o mal, devendo ser acrescida da ideia de que
o fim é sempre o bem comum. O equilibrio entre a legalidade e a
finalidade, na conduta do servidor publico, é que podera consolidar
a moralidade do ato administrativo.

IV- A remuneracgdo do servidor publico é custeada pelos tribu-
tos pagos direta ou indiretamente por todos, até por ele préprio, e
por isso se exige, como contrapartida, que a moralidade adminis-
trativa se integre no Direito, como elemento indissocidvel de sua
aplicagao e de sua finalidade, erigindo-se, como consequéncia, em
fator de legalidade.

V - O trabalho desenvolvido pelo servidor publico perante a
comunidade deve ser entendido como acréscimo ao seu proprio
bem-estar, ja que, como cidad3o, integrante da sociedade, o éxito
desse trabalho pode ser considerado como seu maior patriménio.

2 http://www.projeto.unisinos.br/humanismo/etica/etica_adela_cor-
tina.pdf
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VI - A fungdo publica deve ser tida como exercicio profissional
e, portanto, se integra na vida particular de cada servidor publico.
Assim, os fatos e atos verificados na conduta do dia-a-dia em sua
vida privada poderdo acrescer ou diminuir o seu bom conceito na
vida funcional.

VIl - Salvo os casos de seguranga nacional, investiga¢des poli-
ciais ou interesse superior do Estado e da Administragdo Publica, a
serem preservados em processo previamente declarado sigiloso, nos
termos da lei, a publicidade de qualquer ato administrativo constitui
requisito de eficacia e moralidade, ensejando sua omissdo compro-
metimento ético contra o bem comum, imputdvel a quem a negar.

VIII - Toda pessoa tem direito a verdade. O servidor ndo pode
omiti-la ou falsea-la, ainda que contraria aos interesses da prépria
pessoa interessada ou da Administragdao Publica. Nenhum Estado
pode crescer ou estabilizar-se sobre o poder corruptivo do habito
do erro, da opressdo ou da mentira, que sempre aniquilam até mes-
mo a dignidade humana quanto mais a de uma Nacdo.

IX - A cortesia, a boa vontade, o cuidado e o tempo dedica-
dos ao servigo publico caracterizam o esforgo pela disciplina. Tratar
mal uma pessoa que paga seus tributos direta ou indiretamente
significa causar-lhe dano moral. Da mesma forma, causar dano a
qualguer bem pertencente ao patrimonio publico, deteriorando-o,
por descuido ou ma vontade, ndo constitui apenas uma ofensa ao
equipamento e as instalagdes ou ao Estado, mas a todos os homens
de boa vontade que dedicaram sua inteligéncia, seu tempo, suas
esperangas e seus esforgos para construi-los.

X - Deixar o servidor publico qualquer pessoa a espera de solu-
¢do que compete ao setor em que exerga suas fungdes, permitindo
a formacgdo de longas filas, ou qualquer outra espécie de atraso na
prestagdo do servigo, ndo caracteriza apenas atitude contra a ética
ou ato de desumanidade, mas principalmente grave dano moral aos
usudrios dos servicos publicos.

Xl - O servidor deve prestar toda a sua atengdo as ordens legais
de seus superiores, velando atentamente por seu cumprimento, e,
assim, evitando a conduta negligente. Os repetidos erros, o descaso
e o acumulo de desvios tornam-se, as vezes, dificeis de corrigir e
caracterizam até mesmo imprudéncia no desempenho da fungdo
publica.

XIl - Toda auséncia injustificada do servidor de seu local de tra-
balho é fator de desmoralizagcdo do servigo publico, o que quase
sempre conduz a desordem nas relagdes humanas.

Xl - O servidor que trabalha em harmonia com a estrutura or-
ganizacional, respeitando seus colegas e cada concidadao, colabora
e de todos pode receber colaboragdo, pois sua atividade publica é
a grande oportunidade para o crescimento e o engrandecimento
da Nagdo.

SECAO Il
DOS PRINCIPAIS DEVERES DO SERVIDOR PUBLICO

XIV - Sdo deveres fundamentais do servidor publico:

a) desempenhar, a tempo, as atribui¢Ges do cargo, funcdo ou
emprego publico de que seja titular;

b) exercer suas atribuicdes com rapidez, perfeicdo e rendimen-
to, pondo fim ou procurando prioritariamente resolver situagdes
procrastinatdrias, principalmente diante de filas ou de qualquer ou-
tra espécie de atraso na prestagdo dos servigos pelo setor em que
exerca suas atribui¢cdes, com o fim de evitar dano moral ao usudrio;




c) ser probo, reto, leal e justo, demonstrando toda a integri-
dade do seu carater, escolhendo sempre, quando estiver diante de
duas opg¢des, a melhor e a mais vantajosa para o bem comum;

d) jamais retardar qualquer prestacdo de contas, condicdo es-
sencial da gestdo dos bens, direitos e servicos da coletividade a seu
cargo;

e) tratar cuidadosamente os usuarios dos servigos aperfeicoan-
do o processo de comunicagao e contato com o publico;

f) ter consciéncia de que seu trabalho é regido por principios
éticos que se materializam na adequada prestag¢ado dos servigos pu-
blicos;

g) ser cortés, ter urbanidade, disponibilidade e atencdo, res-
peitando a capacidade e as limitagGes individuais de todos os usu-
arios do servigo publico, sem qualquer espécie de preconceito ou
distingdo de raga, sexo, nacionalidade, cor, idade, religido, cunho
politico e posicdo social, abstendo-se, dessa forma, de causar-lhes
dano moral;

h) ter respeito a hierarquia, porém sem nenhum temor de re-
presentar contra qualquer comprometimento indevido da estrutu-
ra em que se funda o Poder Estatal;

i) resistir a todas as pressOes de superiores hierarquicos, de
contratantes, interessados e outros que visem obter quaisquer fa-
vores, benesses ou vantagens indevidas em decorréncia de a¢des
imorais, ilegais ou aéticas e denuncia-las;

j) zelar, no exercicio do direito de greve, pelas exigéncias espe-
cificas da defesa da vida e da seguranca coletiva;

I) ser assiduo e frequente ao servigo, na certeza de que sua
auséncia provoca danos ao trabalho ordenado, refletindo negativa-
mente em todo o sistema;

m) comunicar imediatamente a seus superiores todo e qual-
quer ato ou fato contrdrio ao interesse publico, exigindo as provi-
déncias cabiveis;

n) manter limpo e em perfeita ordem o local de trabalho, se-
guindo os métodos mais adequados a sua organizagdo e distribuicdo;

0) participar dos movimentos e estudos que se relacionem com
a melhoria do exercicio de suas fungdes, tendo por escopo a reali-
zagdo do bem comum;

p) apresentar-se ao trabalho com vestimentas adequadas ao
exercicio da fungdo;

g) manter-se atualizado com as instrugdes, as normas de ser-
vico e a legislacdo pertinentes ao drgdo onde exerce suas fungdes;

r) cumprir, de acordo com as normas do servico e as instrugdes
superiores, as tarefas de seu cargo ou fungao, tanto quanto possi-
vel, com critério, segurancga e rapidez, mantendo tudo sempre em
boa ordem.

s) facilitar a fiscalizagdo de todos atos ou servigos por quem de
direito;

t) exercer com estrita moderagdo as prerrogativas funcionais
que lhe sejam atribuidas, abstendo-se de fazé-lo contrariamente
aos legitimos interesses dos usuarios do servigo publico e dos juris-
dicionados administrativos;

u) abster-se, de forma absoluta, de exercer sua func¢do, poder
ou autoridade com finalidade estranha ao interesse publico, mes-
mo que observando as formalidades legais e ndo cometendo qual-
quer violagdo expressa a lei;

v) divulgar e informar a todos os integrantes da sua classe so-
bre a existéncia deste Cédigo de Etica, estimulando o seu integral
cumprimento.
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SECAO IlI
DAS VEDAGOES AO SERVIDOR PUBLICO

XV - E vedado ao servidor publico;

a) o uso do cargo ou funcgao, facilidades, amizades, tempo, po-
sicdo e influéncias, para obter qualquer favorecimento, para si ou
para outrem;

b) prejudicar deliberadamente a reputagdo de outros servido-
res ou de cidadaos que deles dependam;

c) ser, em func¢do de seu espirito de solidariedade, conivente
com erro ou infragdo a este Codigo de Etica ou ao Cédigo de Etica
de sua profissdo;

d) usar de artificios para procrastinar ou dificultar o exercicio
regular de direito por qualquer pessoa, causando-lhe dano moral
ou material;

e) deixar de utilizar os avangos técnicos e cientificos ao seu al-
cance ou do seu conhecimento para atendimento do seu mister;

f) permitir que perseguicdes, simpatias, antipatias, caprichos,
paixdes ou interesses de ordem pessoal interfiram no trato com o
publico, com os jurisdicionados administrativos ou com colegas hie-
rarquicamente superiores ou inferiores;

g) pleitear, solicitar, provocar, sugerir ou receber qualquer tipo
de ajuda financeira, gratificagdo, prémio, comissdo, doagdo ou van-
tagem de qualquer espécie, para si, familiares ou qualquer pessoa,
para o cumprimento da sua missdo ou para influenciar outro servi-
dor para o mesmo fim;

h) alterar ou deturpar o teor de documentos que deva encami-
nhar para providéncias;

i) iludir ou tentar iludir qualquer pessoa que necessite do aten-
dimento em servigos publicos;

j) desviar servidor publico para atendimento a interesse parti-
cular;

I) retirar da repartigdo publica, sem estar legalmente autoriza-
do, qualquer documento, livro ou bem pertencente ao patrimonio
publico;

m) fazer uso de informacg0des privilegiadas obtidas no ambito in-
terno de seu servigo, em beneficio préprio, de parentes, de amigos
ou de terceiros;

n) apresentar-se embriagado no servigo ou fora dele habitual-
mente;

0) dar o seu concurso a qualquer instituicdo que atente contra
a moral, a honestidade ou a dignidade da pessoa humana;

p) exercer atividade profissional aética ou ligar o seu nome a
empreendimentos de cunho duvidoso.

Além dos tdpicos que dizem respeito ao comportamento dos
individuos que trabalham no setor publico, o decreto também es-
tabelece a necessidade de comissdes de ética (grupos de pessoas
que se reunem a fim de estudar, debater ou analisar situagdes),
compostas por funcionarios publicos de cada drgdo, para orientar e
propor sugestdes sobre a postura ética dos funcionarios.




ATUALIDADES

TOPICOS RELEVANTES E ATUAIS DE DIVERSAS
AREAS, TAIS COMO RECURSOS HiDRICOS,
SEGURANGA, TRANSPORTES, POLITICA, ECONOMIA,
SOCIEDADE, EDUCAGAO, SAUDE, CULTURA,
TECNOLOGIA, ENERGIA, RELAGOES INTERNACIONAIS,
DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL E ECOLOGIA.

A importancia do estudo de atualidades

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

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

Em sua grande maioria, as questdes de atualidades em
concursos sao sobre fatos e acontecimentos de interesse publico,
mas podem também apresentar conhecimentos especificos do
meio politico, social ou econémico, sejam eles sobre musica, arte,
politica, economia, figuras publicas, leis etc. Seja qual for a area,
as questbes de atualidades auxiliam as bancas a peneirarem os
candidatos e selecionarem os melhores preparados ndo apenas
de modo técnico.

Sendo assim, estudar atualidades é o ato de se manter
constantemente informado. Os temas de atualidades em
concursos s3o sempre relevantes. E certo que nem todas as
noticias que vocé vé na televisdo ou ouve no radio aparecem
nas questdes, manter-se informado, porém, sobre as principais
noticias de relevancia nacional e internacional em pauta é o
caminho, pois sdo debates de extrema recorréncia na midia.

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

Ainda assim, mesmo que tentemos nos manter atualizados
através de revistas e telejornais, o fluxo interminavel e ininterrupto
de informagdes veiculados impede que saibamos de fato como
estudar. Apostilas e livros de concursos impressos também se
tornam rapidamente desatualizados e obsoletos, pois atualidades
é uma disciplina que se renova a cada instante.

O mundo da informagdo estd cada vez mais virtual e
tecnoldgico, as sociedades se informam pela internet e as
compartilham em velocidades incalculdveis. Pensando nisso, a
editora prepara mensalmente o material de atualidades de mais
diversos campos do conhecimento (tecnologia, Brasil, politica,
ética, meio ambiente, jurisdi¢do etc.) na “Area do Cliente”.

L4, o concurseiro encontrara um material completo de aula
preparado com muito carinho para seu melhor aproveitamento.
Com o material disponibilizado online, vocé podera conferir e
checar os fatos e fontes de imediato através dos veiculos de
comunicagdo virtuais, tornando a ponte entre o estudo desta
disciplina tdo fluida e a veracidade das informagdes um caminho
certeiro.
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NOCOES DE FUNCOES
ADMINISTRATIVAS

PLANEJAMENTO, ORGANIZACAO, DIRECAO E
CONTROLE.

Fung¢Oes de administragao
¢ Planejamento, organizagaop, diregdo e controle

e PLANEJAMENTO, ORGANIZAGAO, DIRECAO E CONTROLE

. | PLANEIAMENTO | .
“
ORGANIZACAO

‘\\. - i
DIRECAD
— Planejamento

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

e Ele é o passo inicial;

« E uma maneira de ampliar as chances de sucesso;

e 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 acoes presentes podem desenhar o futuro;

e Organizagdo ser PROATIVA e ndao REATIVA,

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

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

CONTROLE

*,

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

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

e Estabelecer objetivos: Processo de estabelecer um fim;

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

e Passos do Planejamento

— Definicdo dos objetivos: O que quer, onde quer chegar.

— Determinar a situagdo atual: Situar a Organizagao.

— Desenvolver possibilidades sobre o futuro: Antecipar even-
tos.
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— Analisar e escolher entre as alternativas.
— Implementar o plano e avaliar o resultado.

e Vantagens do Planejamento

— Dar um “norte” — direcionamento;

— Ajudar a focar esforgos;

— Definir parametro de controle;

— Ajuda na motivacdo;

— Auxilia no autoconhecimento da organizagao.

— Processo de planejamento

¢ Planejamento estratégico ou institucional

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

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

Fases do Planejamento Estratégico:

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

— Diagnostico estratégico (andlise interna e externa);

— Formulacgdo da estratégia;

— Implantagdo;

— Controle.

¢ Planejamento tatico ou intermediario

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

— Observa as diretrizes do Planejamento Estratégico;

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

— 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 didrio, tarefa a tarefa de cada dia para o alcance dos objetivos.
Desdobramento minucioso do Planejamento Estratégico.

— Observa o Planejamento Estratégico e Tatico;

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

— Seus objetivos sdo bem detalhados e especificos.




ESTRATEGICO

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

TATICO
Foco em um departamento, médio prazo e objetivos detalhados.

T

~

OPERACIONAL

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

NOCOES DE ADMINISTRACAO FINANCEIRA,
ADMINISTRAGAO DE PESSOAS E ADMINISTRAGAO
DE MATERIAIS.

— Indicadores de desempenho, Tipo e Variaveis

A administracdo financeira pode ser dividida em areas de atua-
¢do, que podem ser entendidas como tipos de meios de transagées
ou negdcios financeiros:

Finangas Corporativas

Abrangem na maioria, relagbes com cooperagdes (sociedades
an6nimas). As finangas corporativas abrangem todas as decisGes da
empresa que tenham implicagdes financeiras, ndgo importando que
area funcional reivindique responsabilidade sobre ela.

Investimentos

Sdo recursos depositados de forma tempordria ou permanente
em certo negécio ou atividade da empresa, em que se deve levar
em conta os riscos e retornos potenciais ligados ao investimento
em um ativo financeiro, o que leva a formar, determinar ou definir o
preco ou valor agregado de um ativo financeiro, tal como a melhor
composicdo para os tipos de ativos financeiros.

Os ativos financeiros sdo classificados no Balango Patrimo-
nial em investimentos temporarios e em ativo permanente (ou imo-
bilizado), este Gltimo, deve ser investido com sabedoria e estratégia
haja vista que o que traz mais resultados é se trabalhar com recur-
sos circulantes por causa do alto indice de liquidez apresentado.

InstituicGes financeiras

S3do empresas intimamente ligadas as financas, onde analisam
os diversos negdcios disponiveis no mercado de capitais — poden-
do ser aplicagdes, investimentos ou empréstimos, entre outros —
determinando qual apresentara uma posicdo financeira suficiente a
atingir determinados objetivos financeiros, analisados por meio da
avaliacdo dos riscos e beneficios do empreendimento, certificando-
-se sua viabilidade.
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Finangas Internacionais

Como o préprio nome supde, sao transagdes diversas podendo
envolver cooperativas, investimentos ou instituigdes, mas que se-
rdo feitas no exterior, sendo preciso um analista financeiro interna-
cional que conheca e compreenda este ramo de mercado.

— Principios gerais de alavancagem operacional e financeira

Todas as atividades empresariais envolvem recursos e, por-
tanto, devem ser conduzidas para a obteng¢do de lucro. As ativida-
des do porte financeiro tém como base de estudo e analise dados
retirados do Balango Patrimonial, mas principalmente do fluxo de
caixa da empresa ja que dai, é que se percebe a quantia real de
seu disponivel circulante para financiamentos e novas atividades.
As fung0es tipicas do administrador financeiro sdo:

¢ Anailise, planejamento e controle financeiro

Baseia-se em coordenar as atividades e avaliar a condi¢do fi-
nanceira da empresa, por meio de relatérios financeiros elaborados
a partir dos dados contabeis de resultado, analisar a capacidade de
produc¢do, tomar decisdes estratégicas com relagao ao rumo total
da empresa, buscar sempre alavancar suas operagdes, verificar ndo
somente as contas de resultado por competéncia, mas a situagdo
do fluxo de caixa desenvolver e implementar medidas e projetos
com vistas ao crescimento e fluxos de caixa adequados para se ob-
ter retorno financeiro tal como oportunidade de aumento dos in-
vestimentos para o alcance das metas da empresa.

e Tomada de decisdes de investimento

Consiste na decisdo da aplicagdo dos recursos financeiros em
ativos correntes (circulantes) e ndo correntes (ativo realizavel a lon-
go prazo e permanente), o administrador financeiro estuda a situa-
¢do na busca de niveis desejaveis de ativos circulantes , também é
ele quem determina quais ativos permanentes devem ser adqui-
ridos e quando os mesmos devem ser substituidos ou liquidados,
busca sempre o equilibrio e niveis otimizados entre os ativos cor-
rentes e ndo-correntes, observa e decide quando investir, como e o
custo, se valera a pena adquirir um bem ou direito, e sempre evita
desperdicios e gastos desnecessarios ou de riscos irremediavel, e
até mesmo a imobilizagdo dos recursos correntes, com altissimos
gastos com imdveis e bens que trardo pouco retorno positivo e mui-
ta depreciagdo no seu valor, que impossibilitam o funcionamento
do fenémeno imprescindivel para a empresa, o ‘capital de giro”.

Como critérios de decisdo de investimentos entre projetos mu-
tuamente exclusivos, pode haver conflito entre o VAL (Valor Atual
Liquido) e a TIR (Taxa Interna de Rendibilidade). Estes conflitos de-
vem ser resolvidos usando o critério do VAL.

e Tomada de decisdes de financiamentos

Diz respeito a captagdo de recursos diversos para o financia-
mento dos ativos correntes e ndo correntes, no que tange a todas
as atividades e operagdes da empresa; operagdes estas que neces-
sitam de capital ou de qualquer outro tipo de recurso necessario
para a execugdo de metas ou planos da empresa. Leva-se sempre
em conta a combinagdo dos financiamentos a curto e longo prazo
com a estrutura de capital, ou seja, ndo se tomara emprestado mais
do que a empresa é capaz de pagar e de se responsabilizar, seja a
curto ou a longo prazo. O administrador financeiro pesquisa fontes
de financiamento confidveis e vidveis, com énfase no equilibrio en-
tre juros, beneficios e formas de pagamento. E bem verdade que
muitas dessas decisOes sdo feitas ante a necessidade (e até ao certo




ponto, ante ao desespero), mas independentemente da situagdo de
emergéncia é necessaria uma analise e estudo profundo e minu-
cioso dos prods e contras, a fim de se ter seguranca e respaldo para
decisdes como estas.

— Planejamento financeiro de curto e longo prazo

A administrac¢do financeira de uma empresa pode ser realiza-
da por pessoas ou grupos de pessoas que podem ser denominadas
como: vice-presidente de finangas (conhecido como Chief Financial
Officer — CFO), controller e gerente financeiro, sendo também de-
nominado simplesmente como administrador financeiro.

Sendo que, independentemente da classificagdo, tem-se os
mesmos objetivos e caracteristicas, obedecendo aos niveis hierar-
quicos, coordenando o diretor financeiro e este coordena a contabi-
lidade, a tesouraria com relagdo ao diretor financeiro encontram-se
a niveis hierarquicos iguais, onde existem distin¢gdes entre as fun-
¢Oes definidas pelo organograma da empresa.

Contudo, é necessario deixar bem claro que, cada empresa
possui e apresenta um especifico organograma e divises deste se-
tor, dependendo bastante de seu tamanho. Em empresas peque-
nas, o funcionamento, controle e analise das finangas, sdo feitas
somente no departamento contdbil — até mesmo, por questdo de
encurtar custos e evitar exageros de departamentos, pelo fato de
seu pequeno porte, nao existindo necessidade de se dividir um se-
tor que esta inter-relacionado e, que dependendo da capacitagdo
do responsavel desse setor, poderd muito bem arcar com as duas
fungdes: de tesouraria e controladoria. Porém, a medida que a em-
presa cresce, o funcionamento e gerenciamento das finangas evo-
luem e se desenvolvem para um departamento separado, conec-
tado diretamente ao diretor-financeiro, associado a parte contabil
da empresa, ja que esta possibilita as informagdes para a andlise e
tomada de decisao.

No caso de uma empresa de grande porte, é imprescindivel
esta divisdo, para ndao ocorrer confusdo e sobrecarga. Deste modo,
a tesouraria (ou geréncia financeira) cuida da parte especifica das
finangas em espécie, da administracdo do caixa, do planejamento
financeiro, da captagdo de recursos, da tomada de decisdo de de-
sembolso e despesas de capital, assim como o gerenciamento de
crédito e fundo de pensdo. Ja a controladoria (ou contabilidade) é
responsavel com a contabilidade de finangas e custos, assim como,
do gerenciamento de impostos — ou seja, cuida do controle conta-
bil do patrimonio total da empresa.

— Conceitos basicos de andlise de balangos e demonstraces
financeiras

Todo administrador da drea de finangas deve levar em conta, os
objetivos dos acionistas e donos da empresa, para dai sim, alcangar
seus proprios objetivos. Pois conduzindo bem o negdcio — cuidan-
do eficazmente da parte financeira — consequentemente ocasiona-
ra o desenvolvimento e prosperidade da empresa, de seus proprie-
tarios, socios, colaboradores internos e externos — stakeholders
(grupos de pessoas participantes internas ou externas do negdcio
da empresa, direta ou indiretamente) — e, logicamente, de si pro-
prio (no que tange ao retorno financeiro, mas principalmente a sua
realizagcdo como profissional e pessoal).

NOCOES DE FUNCOES ADMINISTRATIVAS

Podemos verificar que existem diversos objetivos e metas a se-
rem alcangadas nesta area, dependendo da situagdo e necessidade,
e de que ponto de vista e posi¢do serdao escolhidos estes objetivos.
Mas, no geral, a administracdo financeira serve para manusear da
melhor forma possivel os recursos financeiros e tem como objetivo
otimizar o maximo que se puder o valor agregado dos produtos e
servigos da empresa, a fim de se ter uma posi¢cdo competitiva dian-
te de um mercado repleto de concorréncia, proporcionando, deste
modo, o retorno positivo a tudo o que foi investido para a realizagdo
das atividades da mesma, estabelecendo crescimento financeiro e
satisfacdo aos investidores. Existem muitas empresas que, mesmo
fora do contexto operacional, alocam as suas poupangas em inves-
timentos financeiros, com o objetivo de maximizarem os lucros das
mesmas.

SubdivisGes da administragdo financeira:

e Valor e orcamento de capital;

e Andlise de retorno e risco financeiro;

¢ Andlise da estrutura de capital financeira;

¢ Andlise de financiamentos de longo prazo ou curto prazo;

e Administracdo de caixa ou caixa financeira.

Administragao Estratégica de Pessoas

A darea de Gestdo de Pessoas tem passado por uma grande
transformagdo nos ultimos anos, sendo como principal mudanga
notavel nesse modelo de gestdo, a sua atuagdo, que vem deixando
de ter papel somente operacional para atuar em campo mais estra-
tégico dentro das organizagGes.

A administragdo dos recursos humanos era concebida como
uma area operacional, pois atuava principalmente como departa-
mento de pessoal. Conhecida como o departamento da empresa
que se restringia apenas na execu¢do de contratac¢Oes, realizagdo
da folha de pagamento e demissGes. Trazendo para outras palavras,
uma area que apenas executava decisdes tomadas por outros de-
partamentos e ainda taxada como um departamento burocratico
por ter que fazer cumprir muitas leis, normas e regras que envol-
vem o trabalhador.

Essa area foi considerada por muito tempo como uma fonte de
despesa, por ser vista por muitos gestores como um “mal neces-
sario”. Esse ponto de vista mal explorado pela administragdo das
empresas foi mudando consideravelmente, ao ponto de nos dias
atuais, ser considerada a drea de maior importancia em uma orga-
nizagao.

Houveram alguns marcos histéricos que contribuiram para que
as empresas passassem a enxergar as pessoas como recursos-cha-
ves e ndo apenas despesas. No Brasil, entre 1930 e 1950, Getulio
Vargas passa a criar a CLT (Consolidagcdo das Leis Trabalhistas),
abrangendo os direitos e deveres tanto dos empregados como do
empregador.

A partir desse contexto, surge o conceito de gestdo de pessoas,
sendo uma area vulnerdvel e sujeita a instabilidade frente a cultura
que se aplica as organizagGes. Assim, o colaborador passa a ser vis-
to como o principal patrimoénio das organizagdes, se tornando um
parceiro, um colaborador no negdcio e um recurso intelectual que
contribui unicamente para o crescimento da empresa.

Mas revelando também ser um grande desafio para as organi-
zagdes, uma vez que reconhecido o real papel dos colaboradores
dentro da administragdo de uma empresa, passa-se também a se
exigir muito mais de seus profissionais.




NOCOES DE ARQUIVOLOGIA

CONCEITOS FUNDAMENTAIS DE ARQUIVOLOGIA; DIAGNOSTICOS; ARQUIVOS CORRENTES E INTERMEDIARIO;
PROTOCOLOS; AVALIACAO DE DOCUMENTOS; ARQUIVOS PERMANENTES

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

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

“Consideram-se arquivos, para os fins desta lei, os conjuntos de documentos produzidos e recebidos por érgdos 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 defini¢des de arquivo.

“Designagdo 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 acumulaglo e conservado por essas pessoas ou por seus sucessores, para fins de
prova ou informag¢do”, CONARQ.

“E o conjunto de documentos oficialmente produzidos e recebidos por um governo, organizagéo 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 a acumulagdo 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 acepg¢les existentes para arquivos, esse também pode designar local fisico designado para conservar
0 acervo.
A arquivistica esta embasada em principios que a diferencia de outras ciéncias documentais existentes.

Vejamos:
Principio da Principio da Principio da Lt TE T Principio da
B iEnci O icidad Unicidad Imlwmiiidaﬂn_ L C: latividad

*Fixaa * ArqUEVos * 03 documentos =arquivo deve ser =0 arquivo
identidade do espelham a de arquivo preservado compde 1wma
documento a estrutura, CONSErvam Seu mantendo sua formagio
quem o fungdes e carater 1ico, integridade, progressiva,
produzim atividades da em fungio do quem que haja natural e

= 530 organizados entidade contexto em que qualguer tipo de orginica
ohedecendo a produtora’ foram alteracdo nele
competéncia e acumlﬂa.dgra em produzidos.
as atividades de suas relagdes
sua origem internas e
pfodutm de externas.
forma que néo
8 misture
arquivos de
origens

Oras

diferentes.

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 ¢, independentemente da sua idade, suporte, modo de producéo,
utilizagdo e conteddo—reunidos automatica e organicamente —ou seja, acumulados por um processo natural que decorre da prépria
atividade da instituigdo—, criados e/ou acumulados e utilizados por uma pessoa fisica, juridica ou poruma familia no exercicio das
suas atividades ou das suas fungdes.
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NOCOES DE ARQUIVOLOGIA

Esse Fundo de Arquivo possui duas classificagGes 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 fungGes. Sua imparcialidade
explica-se pelo fato de que sdo relativos a determinadas fung¢Ges; caso contrdrio, os procedimentos aos quais os documentos se
referem nao funcionardo, ndo terdo validade. Os documentos arquivisticos retratam com fidelidade os fatos e atos que atestam.

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

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 Informacdo, que sdo a
Biblioteca e o Museu, talvez pelo fato desses também manterem ali conteudo guardados e conservados, porém, frisa-se que trata-
-se de conceitos distintos.

O quadro abaixo demonstra bem essas distingdes:

OBJETIVO FINALIDADE ORIGEM CONSTITUICAD
fanional. Criacdo efou recepcao
o 3 de documentos sy
administrativa, unico exemplar ou
provar, No Curso natural :
ARQUIVD testemunhar, s das atividades SUSRREIN
informat | (apenas para o artiosane de documentos (na
conhecimento ST maioria textiais)
da historia) il il
familiares.
instruir, edu- kil Compra, varios exemplares
BIBLIOTECA | car, subsidiar ciemfﬁﬁ; permuta, (na maiona
a pesquisa. doacdo. Impressos).
preservar, exploracdo cientifica, | P(as e objetos
MUSEL cunsewaF cultural, A0 histincos, colegbes
Pmmpr‘ diddtica. s diversas, legado
' ' colecao artistico e familiar.

Arquivos Publicos

Segundo a Lei n2 8.159, de 8 de janeiro de 1991, art.79, Capitulo Il:

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

Igualmente importante, os dois paragrafos do mesmo artigo diz:

“8§ 12 S3o também publicos os conjuntos de documentos produzidos e recebidos por instituigées 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 delegagdo de servigos publicos) sdo considerados arquivos publicos, independentemente da esfera de governo.

Arquivos Privados

De acordo com a mesma Lei citada acima:

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

214)



NOCOES DE ARQUIVOLOGIA

Para elucidar possiveis duvidas na definigdo do referido artigo, a pessoa juridica a qual o enunciado se refere diz respeito a pes-
soa juridica de direito privado, ndo se confundindo, portanto, com pessoa juridica de direito publico, pois os érgaos que compde a
administragdo 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.

® 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 Esta-
do. Ele pode trabalhar em institui¢cGes publicas ou privadas, centros de documentagdo, arquivos privados ou publicos, instituicGes
culturais etc.

Ao arquivista compete gerenciar a informagdo, cuidar da gestdo documental, conservagao, preservacdao e dissemina¢do da
informagdo contida nos documentos, assim como pela preservagdo do patriménio documental de um pessoa (fisica ou juridica),
institucdo e, em ultima instancia, da sociedade como um todo.

Também é fungdo do arquivista recuperar informagdes ou elaborar instrumentos de pesquisas arquivisticas.!

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 ostensivos sdo abertos e analisados, anexando mais informagdes e assim
encaminhados aos seus destinos e os sigilosos sdo enviados diretos para seus destinatarios.

Registro:

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

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

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

Distribuicao:
Também conhecido como movimentagao, é a entrega para seus destinatarios internos da empresa. Caso fosse para fora da
empresa seria feita pela expedigao.

Tramitagao:

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

Expedicdo de documentos:

A expedi¢do é por onde sai o documento. Deve-se verificar se faltam folhas ou anexos. Também deve numerar e datar a cor-
respondéncia no original e nas cdpias, pois as copias sdo o acompanhamento da tramitagdo do documento na empresa e serdo
encaminhadas ao arquivo. As originais sdao expedidas para seus destinatarios.

Apds cumprirem suas respectivas fungdes, os documentos devem ter seu destino decidido, seja este a sua eliminagdo ou

C T
= X

RECOLHIMENTO= (documernto
permanente)

Sistemas de classificacdo

O conceito de classificagdo e o respectivo sistema classificativo a ser adotado, sdo de uma importancia decisiva na elaboragao
de um plano de classificagdo que permita um bom funcionamento do arquivo.

Um bom plano de classificagdo deve possuir as seguintes caracteristicas:

1Adaptado de George Melo Rodrigues
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ORGANIZACAO

CONCEITO E TIPOS DE ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Organizagao

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

Maximiano explica:

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

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

e Divisdo do trabalho — cada pessoa e cada grupo de pessoas
sdo especializadas em tarefas necessarias ao alcance dos objetivos
da organizagdo, sendo que a especializagdo faz superar limitagbes
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 ordenagdo e agrupamento de fungGes, alocagdo de recursos e
atribuicdo de trabalho em um departamento para que as atividades
possam ser realizadas conforme o planejado”.

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

As organizagdes sdo unidades sociais (ou agrupamentos huma-
nos) intencionalmente construidas e reconstruidas, a fim de atingir
objetivos especificos. Isso significa que as organizacGes sdo constru-
idas de maneira planejada e elaboradas para atingir determinados
objetivos.

(233)

Elas também sdo reconstruidas, isto €, reestruturadas e re-
definidas, na medida em que os objetivos sdo atingidos ou que se
descobrem meios melhores para atingi-los com menor custo e me-
nor esfor¢o. Uma organizagao nunca constitui uma unidade pronta
e acabada, mas um organismo social vivo e sujeito a constantes
mudangas (CHIAVENATO, 2009, p.12-13).

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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




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

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

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

e Estrutura organizacional

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

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

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

* Tipos de departamentalizacdo

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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




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

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

e Departamentalizagdao matricial

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

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

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

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

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

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

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

¢ Organizagao formal e informal

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

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

Tipos de estruturas de organizagdo formal:

— Organizagdo de Linha

— Organizagdo de linha e equipe

— Organizagdo funcional

— Organizagdo de Gerenciamento de Projetos
— Organizagdo Matricial

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

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

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

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

RELAGCOES 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 denominagdo 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 desempenha-la bem sem invadir o espaco 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.




TRABALHO EM EQUIPE

TRABALHO EM EQUIPE: PERSONALIDADE E
RELACIONAMENTO; EFICACIA NO COMPORTAMENTO
INTERPESSOAL; FATORES POSITIVOS DO
RELACIONAMENTO; COMPORTAMENTO RECEPTIVO E
DEFENSIVO; EMPATIA; COMPREENSAO MUTUA

Aumenta-se cada vez mais a necessidade do nivel de exceléncia
das organizagGes e, portanto, das pessoas que as compdem. Para
tanto, faz-se necessario, cada vez mais, propiciar o desenvolvimen-
to das competéncias pessoais e profissionais, para dar conta dos
desafios do trabalho, e para garantir resultados eficazes que mante-
nham as organizac¢Ges saudaveis e competitivas?.

Assim, enfatiza-se a necessidade do efetivo “Trabalho em Equi-
pe” ao qual visa o desenvolvimento pessoal, profissional e a maxi-
mizagdo dos resultados empresariais.

Grupo X Equipe

A equipe é mais evoluida do que um simples grupo, e por isso
se trata de um grupo de trabalho cujo os membros sabem interagir
de forma assertiva e produtiva, somando seus talentos individuais e
lidando de forma positiva com suas diferencas, atingindo assim um
alto nivel de desempenho.

Ndo é tarefa facil desenvolver equipes, pois isto envolve o pro-
cesso de aprendizagem e além de ser é preciso também aprender
para “saber ser”. No entanto toda empresa que investe neste pro-
cesso colhe excelentes resultados.

Cabe entdo a todos, profissionais, lideres e a empresa, terem
certas atitudes que sdo condi¢es bdsicas para que o desenvolvi-
mento de uma equipe seja efetivo.

O profissional deve ter predisposi¢do para a colaboragao, para
a integragdao com os demais, para lidar com as diferengas pessoais
positivamente, para estabelecer relagdes de confianga e para o pro-
cesso de desenvolvimento continuo.

Ao lider é necessario o desenvolvimento de sélidas competén-
cias que o fagam alcangar resultados verdadeiramente produtivos
junto a sua equipe. Para tanto, o lider deve gostar e saber lidar com
as pessoas, assim como: conhecer, respeitar, envolver-se, motivar,
ser um comunicador competente, saber estabelecer relages de
confianga, ter um canal de comunicagdo aberto e bilateral, ouvir
seus colaboradores, ndo fragmentar informagdes desnecessaria-
mente apenas para se “manter no controle”, ndo estimular a com-
petitividade, ensinar sua equipe a lidar com os erros e sempre reco-
nhecer os acertos de seus colaboradores, enfim, cabe ao lider um
alto nivel de capacidade para gerenciar e liderar com o ser humano.

Para isso a lideranga deve possuir uma grande dose de predis-
posicdo para aprender e para o aprendizado continuo.

1 AMARAL, V.L. Trabalho em equipe. Programa de Formagdo de Coor-
denadores do Colégio Sesi - Mddulo II: Gestdo de Pessoas, Trabalho em
Equipe. S.D.
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Cabe a empresa proporcionar as condigdes necessarias para
gue estas atitudes se estabelecam e se desenvolvam. A missdo, as
diretrizes, a estrutura organizacional, a maneira como s3o organiza-
das as fungGes e a cultura da empresa sdo determinantes para que
se crie um ambiente favordvel ou desfavoravel para o desenvolvi-
mento de equipes.

Isto significa que devem ser conhecidos e compartilhados por
todos, a missdo, os objetivos e as metas da empresa, deve haver
coeréncia entre o discurso e as praticas da empresa para que se
estabeleca uma relagdo de confianca, envolvimento e comprome-
timento.

O desenvolvimento de equipes envolve a habilidade para lidar
com o complexo sistema do comportamento humano, mas sem isto
dificilmente os resultados tdo desejados serdo atingidos.

Uma equipe é como um sistema/organismo vivo, composta de
partes interdependentes. Se uma delas estiver “doente”, ou a in-
teragdo entre elas estiver com problemas, o organismo como um
todo, sofre.

A lideranga tem como uma de suas missGes mais importantes,
desenvolver na empresa o espirito de equipe. Um grupo de pessoas
alinhadas em torno de um objetivo e uma visdo comum. Para ser
capaz de realizar essa missdo, o lider tem que se esforgar para que
todos se sintam e ajam como drgaos interdependentes de um todo.

A maioria dos profissionais que exercem cargos de lideranga
ainda tem dificuldade de identificar e definir se os profissionais tra-
balham em equipe, em time ou em grupo. Portanto, segue abaixo
caracteristicas que diferem cada um:

Grupo: conjunto de pessoas em um mesmo ambiente de tra-
balho, que exercem fungdes diferenciadas em busca resultados in-
dividuais.

Equipe: formagdo de pessoas com habilidades diferentes, para
execugdo de um trabalho em conjunto em busca de um unico re-
sultado.

Time: pessoas que executam a tarefa do outro (se necessario) e
todos reconhecem as diferencas entre elas e suas fungdes.

O trabalho em equipe ndo é um desafio facil e simples, pois
somos competitivos e estamos acostumados a trabalhar individual-
mente. Para trabalharmos em equipe, precisamos exercer o apren-
dizado coletivo.

Cabe ressaltar que a maioria das atitudes positivas ou negati-
vas, somente sdo tomadas quando os homens estdo em grupo, pois
sozinhos estas ndo se manifestam. Desta forma, o sucesso de uma
organizagao é substancialmente influenciado pelo desempenho de
diversos grupos, que interagem entre si, e por toda a hierarquia da
empresa.

As solugdes dos problemas, langamentos de novos produtos,
acOes e decisGes sdo resultados de esforgos em conjunto, entre os
empresarios e suas equipes de trabalho.




E um grupo coeso torna-se mais determinado e criativo, além
disso, a interagdao entre seus membros é mais rapida e ndo neces-
sita de supervisdo constante. Mas em contrapartida, por vezes, o
grupo reluta mais as novas ideias e é geralmente mais reivindicador.

Para que o grupo realmente funcione satisfatoriamente, é pre-
ciso que os integrantes tenham:

- Certa independéncia;

- Sejam reconhecidos como tais; e

- Tenham objetivos em comum.

O trabalho em equipe é um trabalho de grupo com alto desem-
penho, onde seu potencial geralmente é grande e precisa ser bem
administrado, pois necessita obter uma participagao mais objetiva,
alcangando altos estdgios de desempenho, ou seja, ultrapassando
os modos tradicionais.

E necessario que haja no trabalho em equipe:
- Desafios;

- Coesao;

- Comprometimento;

- Responsabilidade;

- Estimulos; e

- Motivagao.

O Trabalho em Equipe

Personalidade e Relacionamento

O bom funcionamento de uma equipe vai depender da per-
sonalidade de cada elemento da equipe e do grau relacionamen-
to entre eles. Alguns tipos de personalidade sdo mais compativeis
com outros e quando dois tipos de personalidade compativeis tra-
balham juntos, a equipe se beneficia.

Um ambiente sauddvel e agradavel é também essencial para
o trabalho em equipe. Desta forma, cada elemento deve colocar a
equipe em primeiro lugar e ndo procurar os seus proprios interes-
ses, pois é importante haver empatia para que o trabalho exercido
seja o mais eficaz e prazeroso possivel.

Trabalhar em equipe requer muitas horas de convivéncia, e por
isso, a harmonia e respeito a personalidade, bem como as diferen-
¢as de todos devem ser cultivados em todas as ocasioes.

As diversas habilidades de seus componentes devem ser usa-
das da melhor forma possivel, apesar da visdo diferenciada que
cada um. A falta de coordenagdo pode levar a conflitos, a duplicida-
de de fungdo e a ineficiéncia, ou seja, a organizagdo precisa prepa-
rar-se para o trabalho em time.

Assim, é necessario identificar pontos que podem bloquear
acOes criativas, trabalhos em equipe, e desmistificar a competitivi-
dade. Para isso torna-se importante uma comunica¢do adequada e
uma lideranga eficaz.

Trabalhar em equipe exige maturidade e significa saber escutar
pessoas, respeitar opinides divergentes, concordar que a opinido de
outros membros podem ser melhores que as nossas, etc.

Dessa forma, é importante que estejamos seguros das nossas
habilidades para conseguirmos controlar nossas emogdes, aprovei-
tando ao maximo da equipe, reconhecendo falhas e desenvolvendo
habilidades.

Segue abaixo alguns pontos que sdo importantes considerar na
tentativa de dar resposta a esta questdo.
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Autoconhecimento

A busca do autoconhecimento é acompanhada de uma cons-
tante autoanalise, o que nos permite aprofundar nossas questdes
existenciais, junto ao conhecimento de nossas possibilidades e li-
mitagoes.

O autoconhecimento deve resultar num melhor ajustamento,
no desenvolvimento da maturidade e no controle emocional, ou
seja:

- Na capacidade de entender os outros e de nos fazermos en-
tender pelos outros;

- Na maior objetividade dos julgamentos, tanto pessoais quan-
to dos outros;

- Na aceitagdo de si e dos outros, admitindo que ninguém é
isento de falhas, mas que também encontraremos qualidades em
nds e em qualquer outro ser humano, se desejarmos realmente en-
contra-las; e

- No conhecimento de suas habilidades e defeitos, junto a
como e o que devemos melhorar.

Atitudes, Habilidades da Lideranga na Equipe

A obtengdo do sucesso esta também relacionada as atitudes e
as habilidades da lideranga designada para, juntamente com a sua
equipe, atingir os objetivos tragados pela organizacgdo.

Inicialmente, a lideranga deve levar a sua equipe a obtengdo do
sucesso. Para tanto, devera:

Integrar: resgatar a vontade e motivacao pelo trabalho, prin-
cipalmente, considerando experiéncias traumaticas ja vividas, tais
como conflitos, corte de pessoal, etc., que podem levar os funcio-
narios a se sentirem totalmente instaveis no trabalho. Integrando-o
ao novo contexto e mantendo uma uniformidade.

Desenvolver: planejar e acompanhar o desenvolvimento do
trabalho a ser executado, motivando a equipe e promovendo o au-
toconhecimento.

Adequar: aproveitar e desenvolver as habilidades de cada fun-
cionario, buscando a sinergia grupal.

Buscar resultados: o éxito na execugdo das tarefas em equipe
esta diretamente ligado ao sucesso que a organizacgdo visa alcancar
tendo bem claro o seu propdsito.

Identificar e respeitar: identificar o ritmo de cada profissional,
pois as pessoas ndo sdo iguais e cultivar o saber ouvir, pois cada
profissional tem o seu ritmo e suas habilidades especificas, por isso
devem ser respeitadas.

Cabe a lideranga a identifica¢do destas habilidades para apro-
veitar o que cada profissional tem de melhor, e de providenciar o
desenvolvimento das habilidades faltantes. Tendo em vista que é
fundamental gerenciar as diferengas de personalidades e estilos,
ja que estes podem causar muitos problemas. Idade, experiéncia e
cultura podem contribuir para as dificuldades de relacionamento e
de trabalho em equipe, especialmente se a equipe sente que eles
ndo tém nada em comum e ndo podem trabalhar juntos.

Buscar coesdo: deve-se criar um ambiente onde as metas e ob-
jetivos individuais possam se materializar.




Buscar abertura: comunicagdo livre e aberta, estimulando e
premiando novas ideias, levando-as a concretizagao; propiciando
assim a participagdo e comunicagdo aberta.

Objetivar: estabelecer perspectivas através da administragado
por objetivos, onde as fungdes e atribui¢des do trabalho tornem-se
claras.

Respeitar: as caracteristicas individuais, posicionamentos e li-
mitacGes buscando a sinergia e o desenvolvimento da equipe. Al-
guns problemas com as equipes surgem quando os especialistas
sentem que ndo estdo sendo levados a sério ou a sua experiéncia
nao estd sendo valorizada. Deve-se respeitar a opinido e a experi-
éncia de cada membro na equipe, mesmo que tenha que rejeitar
algumas de suas recomendagdes de vez em quando.

Quebrar paradigmas: estimular novas formas de pensar, ou
seja, novos modelos mentais, para oportunizar novas solugdes e ou
alternativas.

Estimular a criatividade: incentivar geracdao de ideias, novos
produtos, solugdes de problemas, etc.

Discordancia civilizada: a equipe deve estar confortavel para
discutir posicionamentos divergentes com respeito, buscando um
consenso.

Lideranga situacional: modifica-la conforme as circunstancias e
a maturidade da equipe.

Feedback: desenvolver o dar e o receber feedback em todos os
seus niveis hierarquicos.

Gerenciar conflitos: ha muitas fontes diferentes de conflito, que
vdo desde o ndo preenchimento dos quadros de horarios online até
aos conflitos de personalidade que podem ocasionar em conflitos
de equipe. E diante disso sé hda uma coisa a se fazer: gerenciar a
situacdo de conflito e resolvé-la para que a equipe possa superar o
problema e continuar com o trabalho.

Ao se identificar um conflito, é recomendado chamar as pes-
soas envolvidas e falar com elas antes que este problema se torne
algo realmente grande, pois é sempre mais facil lidar com o conflito
antes que ele se torne em algo dificil de controlar. No entanto, de
um modo geral, ter conflitos é normal e pode até ajudar a equipe a
trabalhar junta, em busca de mais eficacia.

Colaborar: as equipes trabalham melhor quando tém as ferra-
mentas de que precisam para fazer seu trabalho de forma eficaz.
Isso, para a maioria das equipes, significa ferramentas de colabo-
ragdo, para que possam trabalhar em conjunto para resolver pro-
blemas e completar tarefas. E importante mostrar-se prestativo e
envolvido. Arranje tempo para reunides, mesmo se elas sejam re-
alizadas virtualmente por conferéncia web, pois isso ird construir
confianca e boas relagdes na equipe e ajudar os individuos a traba-
Ihar juntos.

Definir objetivos claros: uma das principais razdes para os pro-
blemas em equipes é que as pessoas ndo sabem o que estdo ten-
tando alcancar e ter objetivos claros podem ajudar a respeito disso.
Todos devem ter uma visdo dos objetivos gerais e do panorama ge-
ral, bem como objetivos pessoais que mostram como eles podem

TRABALHO EM EQUIPE

269)

contribuir para alcangar este objetivo. Lembre-se que se as pessoas
sabem o que devem fazer, e recebem metas claras, a equipe se jun-
ta em torno de um objetivo comum.

Definir papéis e responsabilidades: na sequéncia dos objetivos,
certifique-se de que todos os membros da equipe tenham os papéis
e responsabilidades claramente definidos. Isso vai impedir que as
pessoas pisem nos calos uns dos outros tentando fazer o trabalho,
ou que descubra que duas pessoas tenham concluido a mesma ta-
refa, porque achavam que era seu trabalho fazé-la.

Ser claro sobre limites de autoridade: diferentes membros da
equipe tém diferentes niveis de autoridade, entdo seja claro sobre
isto também.

O excesso de trabalho em detrimento de outros papéis sociais
que o ser humano possui pode levar o profissional e, também, a
organizagdo a niveis de estresse elevado, trazendo prejuizos pesso-
ais e, consequentemente, organizacionais. Um exemplo disso sdo as
doengas ocupacionais cada vez mais crescentes, como a depressdo
e fobias.

Cabe a lideranga o entendimento de que o ser humano é movi-
do a desafios e ou necessidades, mais que estas sdo mutaveis e va-
ridveis, para que possa despertar agdes e ou comportamentos que
assegurem a sua diversidade.

O grupo enriquece a informagao, reconstituindo e atualizando-
-a permitindo que se trabalhe com maior profundidade. Para que
ocorra a sinergia de um grupo é preciso saber compartilhar conhe-
cimentos, bem como existir envolvimentos.

Esta sinergia emerge quando o grupo entende o(s) objetivo(s)
organizacional(ais).

Eficacia no Comportamento Interpessoal

No fundo, a eficécia de uma equipe de trabalho depende, qua-
se sempre, das seguintes condic¢des:

1. Grau de lealdade dos membros entre si e com o lider da equi-
pe.

2. Os membros e lider tém confianga mutua e acreditam uns
nos outros.

3. Os membros tém habilidade para ajudar os demais a desen-
volver seu pleno potencial.

4. Os membros se comunicam plena e francamente sobre to-
dos os assuntos.

5. Os membros estdao seguros em tomar decisdes apropriadas.

6. Os valores e necessidades de cada membro se coadunam
com os valores e objetivos da equipe.

7.0 grau de espirito empreendedor e de responsabilidade indi-
vidual e coletiva pelos resultados e consequéncias.

8. A ag¢do inovadora e o senso de inconformismo com o pre-
sente. Em outros termos, a vontade dos membros de aprender, de
melhorar, de ultrapassar e de ser excelente.

Dentro das empresas, o responsdvel pela criagdo e desenvol-
vimento de equipes é o gerente. O gerente é o responsavel pela
administracdo das pessoas dentro de cada organizacéo. E ele quem
deve escolher os membros da sua equipe, desenhar o trabalho a ser
realizado, preparar a equipe, lidera-la, motiva-la, avalia-la e recom-
pensa-la adequadamente.
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QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO:
COMUNICABILIDADE; APRESENTACAO; ATENGAO;
CORTESIA; INTERESSE; PRESTEZA; EFICIENCIA;
TOLERANCIA; DISCRICAO; CONDUTA; OBJETIVIDADE

As organizagdes buscam, constantemente, adequar suas ativi-
dades para chegar o mais préximo possivel de seus objetivos e da
satisfacdo 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 gestao 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
resolugdo 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 organizagdo 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 consideragdo, deferir;

- Atentar, ter a atengdo despertada para;

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

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

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

O comprometimento e profissionalismo sdo importantes para
um bom atendimento, atualmente, mais importante do que se ter
um cliente, é o relacionamento que se cria com ele, no qual é alcan-
¢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 satisfacdo dos
clientes ocorre com o mapeamento das necessidades do cliente e
isso é possivel por meio de uma comunicacdo clara e objetiva. A
comunicac¢do deve dirigir-se para o oferecimento de solugdes e res-
postas na qual o cliente busca e isso ndo significa falar muito, mas
sim ser um excelente ouvinte e estar atento aquilo que o cliente
fala.

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

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

Lembre-se de utilizar uma linguagem clara e compreensivel,
nem sempre os clientes compreendem termos muito técnicos e
cientificos que para uma organizagdo pode soar normal ou comum.
Esteja atento aquilo que ira perguntar para que ndo repita a mesma
pergunta demonstrando falta de interesse ou 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 percepgbes do cliente é possivel identificar sua
aprovacgdo ou reprovag¢do em relagdo as negociagdes ou atendimen-
to, busque oportunidades para agir.




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

Os colaboradores de uma organizagdo devem buscar conheci-
mento dos negdcios da empresa, das 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-
vagao, falta de comprometimento e dificuldades para se argumentar
e demonstrar confianga aos clientes no momento do atendimento.

Assim torna-se fundamental comunicar a missdo da empre-
sa, seus valores, metas e objetivos ao publico interno, pois quanto
maior for seu envolvimento com a 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 organizagdo e que segundo Scro-
ferneker® “Visa proporcionar meios de promover maior integragdo
dentro da organizagdo mediante o didlogo, troca de informacgdes,
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, e mesmo que o cliente perca a
paciéncia, o profissional, deve se manter calmo de acordo com a
conduta esperada pela empresa.

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

1. Fazer uma boa recepgao;

. Ouvir as necessidades do cliente;

. Fazer perguntas de esclarecimento;

. Orientar o cliente;

. Demonstrar interesse e empatia;

. Dar uma solugéo ao atendimento;

. Fazer o fechamento;

. Resolver pendéncias quando houver.

ONOUL A WN

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

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

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

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

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

- Atenuar a burocracia;

- Fazer uso da empatia;

- Analisar as reclamagdes;

- Acatar as boas sugestdes.

- Cumprir prazos e horarios;

- Evitar informacGes conflitantes;

- Divulgar os diferenciais da organizagao;

- Identificar as necessidades dos usuarios;

- Cuidar da comunicagdo (verbal e escrita);

- Imprimir qualidade a relacdo atendente/usuario;

- Desenvolver produtos e/ou servicos de qualidade.

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

Por outro lado, arrogancia, desonestidade, impaciéncia, des-
respeito, imposicdao 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 sdo diferentes, agem de maneira dife-
renciada, a condugdo do atendimento também necessita ser perso-
nalizada, apropriada para cada perfil de cliente e situagdo.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

O principal problema da comunicagdo organizacional a sobre-
carga de input de 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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Dimensées de um Atendimento de Qualidade

Comunicabilidade

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

Apresentagdo

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

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

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

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

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

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

A sequéncia ndo importa, o que deve ser pensado na hora, é
que essas frases realmente devem ser ditas de forma positiva de
acordo com seu contexto. E o atendente também deve se lembrar
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?




