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LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO E INTERPRETACAO DE TEXTOS
LITERARIOS E/OU INFORMATIVOS, EXTRAIDOS DE
LIVROS, REVISTAS E JORNAIS.

INTERPRETAGCAO DE TEXTOS VERBAIS, NAO VERBAIS
E MISTOS: QUADRINHOS, TIRAS, OUTDOORS,
PROPAGANDAS, ANUNCIOS ETC.

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

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

A interpretagdo sdo as conclusdes que chegamos a partir do
conteudo do texto, isto &, ela se encontra para além daquilo que
estd 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 necessdrio fazer a decodificacdo de cédigos linguisticos e/ou vi-
suais, isto é, identificar figuras de linguagem, reconhecer o sentido
de conjungdes e preposigdes, por exemplo, bem como identificar
expressoes, gestos e cores quando se trata de imagens.

Dicas praticas

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

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

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

4. Sublinhe as informacgGes importantes, separando fatos de
opinides.

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 interpretagdo do
texto aparecem com as seguintes expressdes: conclui-se do texto
que...; o texto permite deduzir que...; qual é a intengdo do autor
quando afirma que...

Tipos de Linguagem

Existem trés tipos de linguagem que precisamos saber para que
facilite a interpretagdo de textos.

e Linguagem Verbal é aquela que utiliza somente palavras. Ela
pode ser escrita ou oral.

E PROIBIDO
FUMAR

NESTE
LOCAL

e Linguagem ndo-verbal é aquela que utiliza somente imagens,
fotos, gestos... ndo hd presenca de nenhuma palavra.

e Linguagem Mista (ou hibrida) é aquele que utiliza tanto as pa-
lavras quanto as imagens. Ou seja, é a junc¢do da linguagem verbal
com a ndo-verbal.




LINGUA PORTUGUESA

PROIBIDO FUMAR

Além de saber desses conceitos, é importante sabermos identificar quando um texto é baseado em outro. O nome que damos a este
processo € intertextualidade.

NOVA ORTOGRAFIA.

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

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

Alfabeto

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

Uso do “X”

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

¢ Depois de ditongos (ex: caixa)

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

Uso do “S” ou “2”

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

¢ Depois de ditongos (ex: coisa)

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

“up n

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

” ou

¢ Nos sufixos formadores de adjetivos “ense”, “0so0” e “osa” (ex: populoso)

Uso do “S”, “SS”, “¢”

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

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

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




Os diferentes porqués

LINGUA PORTUGUESA

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

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

POR QUE (0} "C]LNJe" é acenFuado quando aparece como a Ultima palavra da frase, antes da pontuagéo final (interrogacéo,
exclamagdo, ponto final)

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

Paronimos e homoénimos
As palavras pardnimas sdo aquelas que possuem grafia e pronuncia semelhantes, porém com significados distintos.

Ex: cumprimento (saudagdo) X comprimento (extensdo); trdafego (transito) X trdfico (comércio ilegal).

Ja as palavras homo6nimas sdo aquelas que possuem a mesma grafia e pronuncia, porém tém significados diferentes. Ex: rio (verbo

“rir”) X rio (curso d’agua);

manga (blusa) X manga (fruta).

ACENTUACAO GRAFICA.

A acentuac¢do é uma das principais questdes relacionadas a Ortografia Oficial, que merece um capitulo a parte. Os acentos utilizados
no portugués sdo: acento agudo ('); acento grave (°); acento circunflexo (*); cedilha (,) e til (~).
Depois da reforma do Acordo Ortografico, a trema foi excluida, de modo que ela sé é utilizada na grafia de nomes e suas derivagGes

(ex: Miller, mulleriano).

Esses sdo sinais graficos que servem para modificar o som de alguma letra, sendo importantes para marcar a sonoridade e a intensi-

dade das silabas, e para diferenciar palavras que possuem a escrita semelhante.

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

como mostrado abaixo:

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

e PAROXITONA: a pentltima silaba da palavra é a mais intensa. (Ex: automével)

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

Regras fundamentais

CLASSIFICACAO

REGRAS

EXEMPLOS

OXiTONAS

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

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

PAROXITONAS

e terminadas em |, IS, US, UM, UNS, L, N, X, PS, A,
As, Ao, A0S
e ditongo oral, crescente ou decrescente, seguido
ou nao do plural

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

taxi, lapis, virus, férum, caddver, térax, biceps,

ima, orfdo, érgaos, dgua, magoa, ponei, ideia, geleia,
paranoico, heroico

PROPAROXITONAS

e todas sdo acentuadas

célica, analitico, juridico, hipérbole, ultimo, alibi

Regras especiais

OBS: Nao serdao mais acentuados “1” e “U” ténicos formando hiato quando vierem depois de ditongo

REGRA EXEMPLOS
Acentua-se quando “I” e “U” ténicos formarem hiato com a vogal anterior, acompanhados ou ndo de saida, faisca, bau, pais
“S”, desde que ndo sejam seguidos por “NH” feiura, Bocaiuva,

Sauipe

Acentua-se a 32 pessoa do plural do presente do indicativo dos verbos “TER” e “VIR” e seus compostos |

tém, obtém, contém,
vém

Ndo sdo acentuados hiatos “O0” e “EE”

leem, voo, enjoo

Ndo sdo acentuadas
OBS: A forma verbal

palavras homografas
“PODE” é uma excegdo

pelo, pera, para

(9




RACIOCINIO LOGICO-MATEMATICO

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

As operagdes matemadticas basicas compreendem adigdo, sub-
tragdo, multiplicacdo e divisdo. Além dessas, ha operagdes mais
avangadas, como potenciacdo e radiciacdo. Estas operagbes pos-
suem propriedades fundamentais que serdo apresentadas, divi-
dindo-se em dois grupos: o primeiro engloba adi¢do e subtragdo,
enquanto o segundo abrange multiplicacdo e divisdo. Tal divisdo se
justifica pelo fato de que essas operagdes sdo consideradas inversas
entre si.

— Adigao e subtragao

A adicdo é a operagdao matematica que combina elementos da
mesma natureza presentes em dois grupos distintos. Por exemplo,
considere o caso de Jodo, que inicialmente tinha uma caixa com 12
lapis de cor. Ao chegar em casa, ganhou dos pais outra caixa com
mais 12 lapis. Agora, ele possui um total de 24 lapis de cor. Nesse
contexto, os lapis foram somados.

A subtracgdo, por sua vez, consiste na operagao matematica que
remove elementos da mesma natureza de um grupo. No exemplo
anterior, se Jodo decidisse dar 4 dos seus lapis a um amigo, ele fica-
ria com apenas 20.

Quando a adigdo é aplicada ao conjunto dos nimeros inteiros,
que inclui nUmeros negativos, a subtragdo é interpretada como
uma adigao de inversos aditivos.

Propriedades da adicao

1) Comutatividade: a ordem na qual dois nimeros sdo soma-
dos ndo afeta o resultado da soma. Matematicamente, isso pode
Ser expresso como:

a+b=b+a

2) Associatividade: em uma soma de trés numeros (a + b + c),
somar (a + b) primeiro e depois c é equivalente a somar (b + c) pri-
meiro e depois a. Matematicamente:

(a+b)+c=a+(b+c)

3) Elemento neutro: existe um nimero, chamado de elemento
neutro (que, neste caso, é o zero), que ndo tem impacto no resulta-
do da soma. Assim:

a+0=0+a=a

4) Inverso aditivo: para todo niumero x, existe um nimero -x no
qual a soma deles resulta em zero:

x+(x)=0

‘:/'45‘\;

Essa ultima propriedade permite entender a subtragdo como
uma adig¢do de inversos aditivos. Isso significa que, de certa forma,
a subtragdo pode ser considerada uma operacgdo de adi¢do. No en-
tanto, para simplificar a compreensdo dos alunos, esse detalhe é
frequentemente omitido em sala de aula.

Dessa forma, uma subtragdo como 77 - 42 pode ser vista como
a seguinte adicdo:

77 + (-42)

Por isso, foram estabelecidas regras de sinais para a adi¢do de
numeros reais:

a) Se os sinais dos numeros forem positivos, o resultado da
soma sera positivo.

b) Se os sinais dos nimeros forem negativos, o resultado da
soma serd negativo.

c) Se os sinais dos numeros forem diferentes, subtraimos os
numeros e mantemos no resultado o sinal daquele que possui o
maior valor absoluto, ou seja, aquele que é maior em termos de
magnitude, independentemente do sinal.

— Multiplicagao e divisao

Assim como acontece com a adi¢do e subtra¢do, algo seme-
Ilhante ocorre com a multiplicagdo e a divisdo. No entanto, antes de
explorarmos essa relagdo, é fundamental entender essas operagGes
e suas propriedades.

A multiplicagdo pode ser vista como uma série de adigOes,
onde os termos sdo numeros iguais. Considere a seguinte adi¢do
com 8 parcelas:

44+4+4+4+4+4+4+4

A multiplicagdo representa essa soma da seguinte forma: 8 x 4

Nesse caso, 8 é o numero de parcelas e 4 é o valor que estd
sendo somado.

Ao observar que o resultado da multiplicagdo acima é 32, pois a
soma de 8 parcelas, cada uma com o valor 4, é igual a 32, podemos
entender a divisdo como a operagdo inversa. Por exemplo, 32 ob-
jetos divididos igualmente em 8 partes resultardo em 4 elementos
em cada parte.

As operagOes de multiplicagdo e divisdo também sdo inversas
entre si, assim como ocorre com a adi¢do e a subtra¢do. Isso nos
leva a considerar se a divisdo pode ser compreendida como uma
multiplicagdo por inversos, e a resposta € sim. Essa relagdo depende
de uma das propriedades fundamentais da multiplicagdo.

Propriedades da multiplicagdo

Assim como ocorre com as outras opera¢des matemdticas, a
multiplicagdo possui suas propriedades fundamentais que ajudam
a entender seu funcionamento. Estas sdo:

1) A ordem em que os fatores sdo multiplicados nao afeta o
resultado do produto. Essa propriedade é conhecida como comuta-
tividade. Em termos matematicos:




axb=bxa

2) Em uma multiplicagdo envolvendo trés nimeros, a ordem
das multiplicagdes ndo altera o resultado. Essa propriedade é cha-
mada de associatividade.

(axb)xc=ax(bxc)

3) Existe um elemento, que no caso é o numero 1, chamado
de elemento neutro, que nao interfere no resultado de uma mul-
tiplicagdo:

axl=1xa=a

4) Para todo numero, existe um elemento inverso, e a multipli-
ca¢do de um numero pelo seu inverso resulta no elemento neutro.
Portanto:

ax(l/a)=1

O elemento inverso da multiplicacdo é representado por uma
fragdo, o que abre espaco para entender que qualquer divisdo pode
ser vista como uma multiplicagdo por um inverso. Por exemplo, a
divisdo 16 + 4 é equivalente a seguinte multiplicagdo:

16 x 1/4

O resultado dessa multiplicagdo é 4.

Atengdo: ha regras de sinais na multiplicacdo:

— Na multiplicagdo, sinais iguais resultam em um nuimero po-
sitivo.

— Na multiplicagao, sinais diferentes resultam em um numero
negativo.

— Potenciagao

A potencia¢do é uma operagdo matematica que simplifica o
calculo de uma multiplicagdo repetida de um nimero por ele mes-
mo varias vezes. Ela fornece uma maneira eficiente de expressar
e calcular esse processo repetitivo. O estudo da potenciagdo nos
permite explorar diversas propriedades essenciais que facilitam a
resolucdo de calculos envolvendo essa operagao.

n
a=ax---xa
e —
N vezes

“un

Para representar uma poténcia de um numero “a”, usamos a
notagdo “a" (lé-se: “a elevado a n”), onde “n” é o expoente e “a”
é a base. Essa representacdo indica que multiplicaremos a base “a”
por ela mesma “n” vezes. E importante destacar que a potenciagdo

possui uma operagao inversa, conhecida como radiciagdo.

expoente

an — b-—h-polém:ia

base

RACIOCINIO LOGICO-MATEMATICO

Propriedades da potenciagdo

Sdo regras que tornam mais simples o cdlculo de operag¢des
que envolvem poténcias. Elas desempenham um papel importante
em situacBes que requerem notacdo cientifica, entre outras aplica-
¢Oes. Podemos destacar cinco propriedades fundamentais da po-
tenciagdo:

1) Multiplicagdo entre poténcias de mesma base: quando mul-
tiplicamos poténcias que tém a mesma base, mantemos a base e
somamos os expoentes.

T

al ) am — an-i—m

2) Divisao entre poténcias de mesma base: quando dividimos
poténcias que tém a mesma base, mantemos a base e subtraimos
0s expoentes.

a?‘l : aﬂl — aﬂ—ﬂl

3) Poténcia de poténcia: quando temos uma poténcia de uma
poténcia, conservamos a base e multiplicamos os expoentes.

(an)m — an-m

4) Poténcia do produto: o produto de dois nimeros elevados a
mesma poténcia é igual ao produto das poténcias de cada numero.

(a-b)" =a™- b"

5) Poténcia do quociente: o quociente de dois niumeros ele-
vados a mesma poténcia é igual a divisdo das poténcias de cada
numero.

(@:b)" =a™: b"

Além disso, é importante destacar que a potenciagdo e a radi-
ciagdo sdo operagGes inversas. Assim como a adigdo e a subtragdo
sdo inversas uma da outra, a potencia¢do e a radiciagdo estdo rela-
cionadas. Por exemplo, se sabemos que 4% é igual a 16, podemos
calcular a raiz quadrada de 16, que é igual a 4. Portanto, compreen-
der a potenciagdo é fundamental para lidar com a radiciagdo.

Por fim, quando o expoente de uma poténcia é negativo, pode-
mos inverter a base e tornar o expoente positivo.

=)' -4

2 2
3 -£-1




— Radiciagao
A radiciagdo, também conhecida como operagao de raiz,
€ a operagdo matematica inversa da potenciagdo, assim como
a divisdo é a operacdo inversa da multiplicacdo. Essa operagao

é simbolizada pelo simbolo "'-"I, chamado de radical, e a raiz
de um nimero é representada como a enésima raiz de n, onde

:l-"'E = b. Portanto, ao calcular a raiz enésima de um numero,
seguimos o raciocinio de encontrar o nimero que, quando elevado
a poténcia n, resulta no valor de a. Além disso, a radiciagdo possui

propriedades fundamentais que desempenham um papel essen-
cial na resolugdo de problemas que envolvem essa operagao.

A radiciacdo e a potenciacdo sdo consideradas operagdes in-
versas. Portanto, para realizar o calculo da radiciagdo com éxito, é
essencial ter o conhecimento para resolver operagdes de potencia-
¢do. Ao representar a raiz enésima de a, obtemos como resultado o
numero b. Para que b seja a raiz n de a, é necessario que se aplique
a seguinte condigdo:

Ja=b—b =a

Propriedades da radiciagao

Para realizar o célculo da radiciagdo com éxito, é essencial ter
o conhecimento para resolver operagGes de potenciagdo. Ao repre-
sentar a raiz enésima de a, obtemos como resultado o numero b.
Para que b seja a raiz n de a, é necessario que se aplique a seguinte
condigdo:

1) A raiz enésima de a elevado a n é igual ao proprio a: quando
desejamos calcular a raiz enésima de um nimero a elevado a n,
ou seja, quando o expoente do numero é igual ao indice da raiz, o
resultado é o préprio nimero a.

2) A raiz do produto é igual ao produto das raizes: quando o
radicando é o resultado da multiplicagdo entre dois niUmeros, a raiz
do produto é igual ao produto das raizes individuais.

Va-b=1a-b

3) A raiz do quociente é igual ao quociente das raizes: essa
propriedade é equivalente a anterior, mas aplicada a casos de di-
visdo.

Jaih = ya: b

Quando ha uma divisdo entre dois niUmeros no radicando, a
raiz do quociente é igual ao quociente das raizes individuais.

sl

=1
= |a
I
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4) Multiplicagao e divisdo do indice com o expoente: é possi-
vel multiplicar ou dividir tanto o indice do radical quanto o expoen-
te do radicando por um mesmo numero.

nb
Yam = A fam-b

n:h N
Yam = fam.b

5) Raiz de uma raiz: para calcular a raiz de uma raiz, podemos
multiplicar os indices dessas raizes.

J¥a="ya

6) Poténcia de uma raiz: quando ha uma potenciagdo com a
raiz, temos a seguinte relacao:

7) Transformacdo de uma radiciagio em uma potenciagdo: E
possivel reescrever uma operagdo de radiciagdo como uma opera-
¢do de potenciagdo da seguinte forma:

mn,

2|3

am™ =a

Simplificacdo de radicais

Ocorre quando a raiz ndo resulta em um numero exato, permi-
tindo a expressao do radical da maneira mais simples. Para simpli-
ficar, é preciso realizar a fatora¢do do nimero em questdo e aplicar
as propriedades da radiciagdo mencionadas anteriormente, a fim
de representar o radical da forma mais basica possivel.

V392
Simplifique

Resolugdo:
Primeiramente, precisamos realizar a fatoragdo de 392:

3922
196 | 2
98 | 2
492

713
I

Agora como queremos calcular a raiz quadrada, agruparemos,
quando possivel, os nimeros como poténcia de 2:

392 =22.2.72




CONHECIMENTOS DE DIREITO

CONSTITUICAO FEDERAL DE 1988: DOS PRINCiP10S
FUNDAMENTAIS

Forma, Sistema e Fundamentos da Republica

— Papel dos Principios e o Neoconstitucionalismo

Os principios abandonam sua fungdo meramente subsidiaria
na aplica¢do do Direito, quando serviam tdo somente de meio de
integra¢do da ordem juridica (na hipotese de eventual lacuna) e ve-
tor interpretativo, e passam a ser dotados de elevada e reconhecida
normatividade.

- Principio Federativo

Significa que a Unido, os Estados-membros, o Distrito Federal
e 0s Municipios possuem autonomia, caracteriza por um determi-
nado grau de liberdade referente a sua organizagdo, a sua adminis-
tragcdo, a sua normatizacdo e ao seu Governo, porém limitada por
certos principios consagrados pela Constituicdo Federal.

- Principio Republicano

E uma forma de Governo fundada na igualdade formal entre
as pessoas, em que os detentores do poder politico exercem o
comando do Estado em carater eletivo, representativo, temporario
e com responsabilidade.

— Principio do Estado Democratico de Direito

O Estado de Direito é aquele que se submete ao império da lei.
Por sua vez, o Estado democratico caracteriza-se pelo respeito ao
principio fundamental da soberania popular, vale dizer, funda-se na
nocao de Governo do povo, pelo povo e para o povo.

- Principio da Soberania Popular

O pardagrafo Unico do Artigo 12 da Constituicdo Federal reve-
la a adogdo da soberania popular como principio fundamental ao
prever que “Todo o poder emana do povo, que o exerce por meio
de representantes eleitos ou diretamente, nos termos desta Cons-
titui¢do”.

- Principio da Separagdo dos Poderes

A visdo moderna da separagdao dos Poderes ndo impede que
cada um deles exerca atipicamente (de forma secundaria), além de
sua funcgdo tipica (preponderante), fung¢des atribuidas a outro Po-
der.

Vejamos abaixo, os dispositivos constitucionais corresponden-
tes ao tema supracitado:

TITULO |
DOS PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS

Art. 12 A Republica Federativa do Brasil, formada pela unido
indissoluvel dos Estados e Municipios e do Distrito Federal, consti-

tui-se em Estado Democratico de Direito e tem como fundamentos:
| - a soberania;

Il - a cidadania

Il - a dignidade da pessoa humana;

IV - os valores sociais do trabalho e da livre iniciativa;

V - o pluralismo politico.

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

Art. 22 S3o Poderes da Unido, independentes e harmonicos en-
tre si, o Legislativo, o Executivo e o Judicidrio.

Objetivos Fundamentais da Republica
Os Objetivos Fundamentais da Republica estdo elencados no
Artigo 32 da CF/88. Vejamos:

Art. 32 Constituem objetivos fundamentais da Republica Fede-
rativa do Brasil:

| - construir uma sociedade livre, justa e solidaria;

Il - garantir o desenvolvimento nacional;

Il - erradicar a pobreza e a marginalizagdo e reduzir as desigual-
dades sociais e regionais;

IV - promover o bem de todos, sem preconceitos de origem,
raga, sexo, cor, idade e quaisquer outras formas de discriminagdo.

Principios de Direito Constitucional Internacional

Os Principios de Direito Constitucional Internacional estdo
elencados no Artigo 42 da CF/88. Vejamos:

Art. 42 A Republica Federativa do Brasil rege-se nas suas rela-
¢Oes internacionais pelos seguintes principios:

| - independéncia nacional;

Il - prevaléncia dos direitos humanos;

Il - autodeterminagdo dos povos;

IV - ndo-intervengao;

V - igualdade entre os Estados;

VI - defesa da paz;

VII - solugdo pacifica dos conflitos;

VIII - repudio ao terrorismo e ao racismo;

IX - cooperagdo entre os povos para o progresso da humani-
dade;

X - concessao de asilo politico.

Paragrafo Unico. A Republica Federativa do Brasil buscard a in-
tegracdo econOmica, politica, social e cultural dos povos da América
Latina, visando a formacgdo de uma comunidade latino-americana
de nacgGes.




DOS DIREITOS E GARANTIAS FUNDAMENTAIS; DOS
DIREITOS SOCIAIS

Distingao entre Direitos e Garantias Fundamentais

Pode-se dizer que os direitos fundamentais sdo os bens juridi-
cos em si mesmos considerados, de cunho declaratério, narrados
no texto constitucional. Por sua vez, as garantias fundamentais sdo
estabelecidas na mesma Constituicdo Federal como instrumento de
protegao dos direitos fundamentais e, como tais, de cunho assecu-
ratorio.

Evolugdo dos Direitos e Garantias Fundamentais

- Direitos Fundamentais de Primeira Geragao

Possuem as seguintes caracteristicas:

a) surgiram no final do século XVIII, no contexto da Revolugdo
Francesa, fase inaugural do constitucionalismo moderno, e domina-
ram todo o século XIX;

b) ganharam relevo no contexto do Estado Liberal, em oposi¢do
ao Estado Absoluto;

c) estdo ligados ao ideal de liberdade;

d) sdo direitos negativos, que exigem uma abstenc¢do do Estado
em favor das liberdades publicas;

e) possuiam como destinatarios os suditos como forma de pro-
tecdo em face da agdo opressora do Estado;

f) sdo os direitos civis e politicos.

— Direitos Fundamentais de Segunda Geragao

Possuem as seguintes caracteristicas:

a) surgiram no inicio do século XX;

b) apareceram no contexto do Estado Social, em oposi¢do ao
Estado Liberal;

c) estdo ligados ao ideal de igualdade;

d) sdo direitos positivos, que passaram a exigir uma atuagdo
positiva do Estado;

e) correspondem aos direitos sociais, culturais e econémicos.

- Direitos Fundamentais de Terceira Geragao

Em um préximo momento histérico, foi despertada a preocu-
pagdo com os bens juridicos da coletividade, com os denominados
interesses metaindividuais (difusos, coletivos e individuais homogé-
neos), nascendo os direitos fundamentais de terceira geracgdo.

Direitos Metaindividuais

Natureza Destinatarios
Difusos Indivisivel Indeterminados
Determinaveis
Coletivos Indivisivel | ligados por uma relagdo
juridica
. . . Determinados
Individuais L . . -
n Divisivel ligados por uma situagao
Homogéneos fatica

Os Direitos Fundamentais de Terceira Geragdo possuem as se-
guintes caracteristicas:
a) surgiram no século XX;
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b) estdo ligados ao ideal de fraternidade (ou solidariedade),
que deve nortear o convivio dos diferentes povos, em defesa dos
bens da coletividade;

c) sdo direitos positivos, a exigir do Estado e dos diferentes
povos uma firme atuagdo no tocante a preservagdo dos bens de
interesse coletivo;

d) correspondem ao direito de preservacdo do meio ambiente,
de autodeterminagdo dos povos, da paz, do progresso da humani-
dade, do patrimonio histérico e cultural, etc.

- Direitos Fundamentais de Quarta Geragao

Segundo Paulo Bonavides, a globalizagdo politica é o fator his-
térico que deu origem aos direitos fundamentais de quarta gera-
¢do. Eles estdo ligados a democracia, a informagdo e ao pluralismo.
Também sdo transindividuais.

- Direitos Fundamentais de Quinta Geragao
Paulo Bonavides defende, ainda, que o direito a paz represen-
taria o direito fundamental de quinta geragao.

Caracteristicas dos Direitos e Garantias Fundamentais

Sdo caracteristicas dos Direitos e Garantias Fundamentais:

a) Historicidade: ndo nasceram de uma s6 vez, revelando sua
indole evolutiva;

b) Universalidade: destinam-se a todos os individuos, indepen-
dentemente de caracteristicas pessoais;

c) Relatividade: n3o sdo absolutos, mas sim relativos;

d) Irrenunciabilidade: ndo podem ser objeto de renuncia;

e) Inalienabilidade: sdo indisponiveis e inaliendveis por ndo
possuirem conteudo econémico-patrimonial;

f) Imprescritibilidade: sdo sempre exerciveis, ndo desparecen-
do pelo decurso do tempo.

Destinatarios dos Direitos e Garantias Fundamentais

Todas as pessoas fisicas, sem excecdo, juridicas e estatais, sdo
destinatdrias dos direitos e garantias fundamentais, desde que
compativeis com a sua natureza.

Eficacia Horizontal dos Direitos e Garantias Fundamentais

Muito embora criados para regular as relagGes verticais, de su-
bordinagdo, entre o Estado e seus suditos, passam a ser emprega-
dos nas relagGes provadas, horizontais, de coordenacgdo, envolven-
do pessoas fisicas e juridicas de Direito Privado.

Natureza Relativa dos Direitos e Garantias Fundamentais

Encontram limites nos demais direitos constitucionalmente
consagrados, bem como sdo limitados pela intervengdo legislativa
ordindria, nos casos expressamente autorizados pela propria Cons-
tituicdo (principio da reserva legal).

Colisdao entre os Direitos e Garantias Fundamentais

O principio da proporcionalidade sob o seu triplo aspecto (ade-
quacdo, necessidade e proporcionalidade em sentido estrito) é a
ferramenta apta a resolver choques entre os principios esculpidos
na Carta Politica, sopesando a incidéncia de cada um no caso con-
creto, preservando ao maximo os direitos e garantias fundamentais
constitucionalmente consagrados.




Os quatro status de Jellinek

a) status passivo ou subjectionis: quando o individuo se encon-
tra em posigdo de subordinagdo aos poderes publicos, caracterizan-
do-se como detentor de deveres para com o Estado;

b) status negativo: caracterizado por um espaco de liberdade
de atuagdo dos individuos sem ingeréncias dos poderes publicos;

c) status positivo ou status civitatis: posi¢cdo que coloca o indi-
viduo em situagdo de exigir do Estado que atue positivamente em
seu favor;

d) status ativo: situacdo em que o individuo pode influir na for-
macdo da vontade estatal, correspondendo ao exercicio dos direi-
tos politicos, manifestados principalmente por meio do voto.

Os direitos individuais estdo elencados no caput do Artigo 52
da CF. S3o eles:

Direito a Vida

O direito a vida deve ser observado por dois prismas: o direito
de permanecer vivo e o direito de uma vida digna.

O direito de permanecer vivo pode ser observado, por exemplo,
na vedagdo a pena de morte (salvo em caso de guerra declarada).

Ja o direito a uma vida digna, garante as necessidades vitais
basicas, proibindo qualquer tratamento desumano como a tortura,
penas de carater perpétuo, trabalhos forcados, cruéis, etc.

Direito a Liberdade

O direito a liberdade consiste na afirmagdo de que ninguém sera
obrigado a fazer ou deixar de fazer alguma coisa, sendo em virtude de
lei. Tal dispositivo representa a consagracdo da autonomia privada.

Trata-se a liberdade, de direito amplo, ja que compreende,
dentre outros, as liberdades: de opinido, de pensamento, de loco-
mogao, de consciéncia, de crenga, de reunido, de associagao e de
expressao.

Direito a Igualdade

Aigualdade, principio fundamental proclamado pela Constitui-
¢do Federal e base do principio republicano e da democracia, deve
ser encarada sob duas dticas, a igualdade material e a igualdade
formal.

A igualdade formal é a identidade de direitos e deveres conce-
didos aos membros da coletividade por meio da norma.

Por sua vez, a igualdade material tem por finalidade a busca
da equiparagdo dos cidaddos sob todos os aspectos, inclusive o
juridico. E a consagracdo da maxima de Aristételes, para quem o
principio da igualdade consistia em tratar igualmente os iguais e
desigualmente os desiguais na medida em que eles se desigualam.

Sob o pdlio da igualdade material, caberia ao Estado promover
a igualdade de oportunidades por meio de politicas publicas e leis
que, atentos as caracteristicas dos grupos menos favorecidos, com-
pensassem as desigualdades decorrentes do processo histérico da
formacgao social.

Direito a Privacidade

Para o estudo do Direito Constitucional, a privacidade é género,
do qual sdo espécies a intimidade, a honra, a vida privada e a ima-
gem. De maneira que, os mesmos sao invioldveis e a eles assegura-
-se o direito a indenizacdo pelo dano moral ou material decorrente
de sua violagdo.
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Direito a Honra

O direito a honra almeja tutelar o conjunto de atributos perti-
nentes a reputacdo do cidaddo sujeito de direitos, exatamente por
tal motivo, sdo previstos no Cédigo Penal.

Direito de Propriedade

E assegurado o direito de propriedade, contudo, com
restri¢des, como por exemplo, de que se atenda a fung¢do social da
propriedade. Também se enquadram como espécies de restricdo do
direito de propriedade, a requisicdo, a desapropriagdo, o confisco
e 0 usucapido.

Do mesmo modo, é no direito de propriedade que se assegu-
ram a inviolabilidade do domicilio, os direitos autorais (propriedade
intelectual) e os direitos reativos a heranga.

Destes direitos, emanam todos os incisos do Art. 52, da CF/88,
conforme veremos abaixo:

TiTULO Il
DOS DIREITOS E GARANTIAS FUNDAMENTAIS

CAPITULO |
DOS DIREITOS E DEVERES INDIVIDUAIS E COLETIVOS

Artigo 52 - Todos sdo iguais perante a lei, sem distin¢do de
qualquer natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros
residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a
igualdade, a segurancga e a propriedade, nos termos seguintes:

I- homens e mulheres sdo iguais em direitos e obrigagdes, nos
termos desta Constituicdo;

1I- ninguém sera obrigado a fazer ou deixar de fazer alguma coi-
sa sendo em virtude de lei;

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

IV- é livre a manifestacdo do pensamento, sendo vedado o ano-
nimato;

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

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

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

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

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

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

Xl- a casa é asilo inviolavel do individuo, ninguém nela podendo
penetrar sem consentimento do morador, salvo em caso de flagran-
te delito ou desastre, ou para prestar socorro, ou, durante o dia, por
determinagao judicial;

Xll- é inviolavel o sigilo da correspondéncia e das comunica-
¢Oes telegraficas, de dados e das comunicagGes telefonicas, salvo,
no ultimo caso, por ordem judicial, nas hipdteses e na forma que a
lei estabelecer para fins de investigacdo criminal ou instrugdo pro-
cessual penal;




ORGANIZACAO

CONCEITO E TIPOS DE ESTRUTURA ORGANIZACIONAL.

Organizagao

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

Maximiano explica:

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

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

® 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 (transformagdo
de matérias-primas) e processo de administracdo de recursos
humanos (transformagdo de necessidades de mao-de-obra em
pessoas capacitadas e motivadas para atuarem na organizagdo).

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

Para Robbins, Decenzo e Wolter (2012, p.127), organizagdo “é
a ordenacgdo e agrupamento de fungdes, 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,
gue cooperam entre si, comunicando-se e participando em agdes
conjuntas a fim de alcangarem um objetivo comum. Continua o
autor em uma abordagem mais ampla:

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

(233)

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¢bes, socieda-
des, fundagdes, organizagdes religiosas e partidos politicos (art. 44).
Destas, somente as sociedades possuem fins econdmicos.

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

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

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

e Finangas — responsavel pelo dinheiro da organizagdo, busca
a protecdo e a utilizagdo eficaz dos recursos financeiros, inclusive
a maximizacgdo 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 organiza¢do
necessita, envolvendo atividades anteriores a contrata¢do do fun-




cionario e posteriores ao seu desligamento, tais como: planejamen-
to de mdo-de-obra, recrutamento e selegdo, treinamento, avaliagdo
de desempenho e remuneragdo etc.

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

e Estrutura organizacional

A estrutura organizacional na administracdo é classificada
como o conjunto de ordenagdes, ou conjunto de responsabilida-
des, sejam elas de autoridade, das comunicagdes e das decisdes
de uma organizagdo ou empresa.

E estabelecido através da estrutura organizacional o desen-
volvimento das atividades da organizagdo, adaptando toda e
qualquer alteragdo ou mudancga dentro da organizagdo, porém
essa estrutura pode ndo ser estabelecida unicamente, deve-se
estar pronta para qualquer transformagéo.

Essa estrutura é dividida em duas formas, estrutura infor-
mal e estrutura formal, a estrutura informal é estavel e esta su-
jeita a controle, porém a estrutura formal é instdvel e ndo esta
sujeita a controle.

* Tipos de departamentalizacdo

E uma forma de sistematizagdo da estrutura organizacional,
visa agrupar atividades que possuem uma mesma linha de agdo
com o objetivo de melhorar a eficiéncia operacional da empre-
sa. Assim, a organizagao junta recursos, unidades e pessoas que
tenham esse ponto em comum.

Quando tratamos sobre organogramas, entramos em con-
ceitos de divisdao do trabalho no sentido vertical, ou seja, ligado
aos niveis de autoridade e hierarquia existentes. Quando fala-
mos sobre departamentalizacdo tratamos da especializagdo ho-
rizontal, que tem relagdo com a divisdo e variedade de tarefas.

e Departamentalizacdo funcional ou por funcdes: E a forma
mais utilizada dentre as formas de departamentalizagado, se tra-
tando do agrupamento feito sob uma légica de identidade de
fungdes e semelhancga de tarefas, sempre pensando na especia-
lizagdo, agrupando conforme as diferentes fun¢des organizacio-
nais, tais como financeira, marketing, pessoal, dentre outras.

Vantagens: especializacdo das pessoas na fungdo, facilitan-
do a cooperagdo técnica; economia de escala e produtividade,
mais indicada para ambientes estdveis.

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.

e Por clientes ou clientela: Este tipo de departamentalizagao
ocorre em fungdo dos diferentes tipos de clientes que a orga-
nizacdo possui. Justificando-se assim, quando ha necessidades
heterogéneas entre os diversos publicos da organizagdo. Por
exemplo (loja de roupas): departamento masculino, departa-
mento feminino, departamento infantil.

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

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

® Por processos: Resume-se em agregar as atividades da or-
ganizagdo nos processos mais importantes para a organizagao.
Sendo assim, busca ganhar eficiéncia e agilidade na producdo de
produtos/servigos, evitando o desperdicio de recursos na pro-
dugdo organizacional. 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.

e Departamentalizacdo por produtos: A organizagao se es-
trutura em torno de seus diferentes tipos de produtos ou ser-
vigos. Justificando-se quando a organizagdo possui uma gama
muito variada de produtos que utilizem tecnologias bem diver-
sas entre si, ou mesmo que tenham especificidades na forma de
escoamento da produg¢do ou na prestagdo de cada servigo.

Vantagem: facilitar a coordenagdo entre os departamentos
envolvidos em um determinado nicho de produto ou servigo,
possibilitando maior inovagdo na produgdo.

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

* Departamentalizagdo geografica: Ou departamentalizagdo
territorial, trata-se de critério de departamentalizagdo em que
a empresa se estabelece em diferentes pontos do pais ou do
mundo, alocando recursos, esforcos e produtos conforme a de-
manda da regido.

Aqui, pensando em uma organiza¢ao Multinacional, pressu-
pondo-se que ha uma filial em Israel e outra no Brasil. Obvia-
mente, os interesses, habitos e costumes de cada povo justifica-
rdo 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 dife-
rentes regides de cada pais, com seus costumes e desejos. Como
cada filial estara estabelecida em uma determinada regido geo-
grafica e as filiais estardo focadas em atender ao publico dessa
regido. Logo, provavelmente havera dificuldade em conciliar os
interesses de cada filial geografica com os objetivos gerais da
empresa.

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

Vantagem: grande flexibilidade, facilita a execugdo do pro-
jeto e proporciona melhores resultados.

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




e Departamentalizagao matricial

Também é chamada de organizagdo em grade, e é uma mis-
tura da departamentalizagdo funcional (mais verticalizada), com
uma outra mais horizontalizada, que geralmente é a por proje-
tos.

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

e Forte — aqui, o responsavel pelo projeto tem mais autori-
dade;

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

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

Porém, ndo hd consenso na literatura se a departamentali-
zagcdo matricial de fato é um critério de departamentalizagdo, ou
um tipo de estrutura organizacional.

Desvantagens: filiais, ou projetos, possuirem grande auto-
nomia para realizar seu trabalho, dificultando o processo admi-
nistrativo geral da empresa. Além disso, a dupla subordinagdo a
que os empregados sdo submetidos pode gerar ambiguidade de
decisdes 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 organizac¢do é liderada pela
alta administracdo e tem um conjunto de regras e regulamentos
a seguir. O principal objetivo da organiza¢do é atingir as metas
estabelecidas. 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 organizacio-
nal e as autoridades sdo delegadas para fazer o trabalho.

Além disso, a hierarquia organizacional determina a relagdo
l6gica de autoridade da organizagao 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

— Organizagado de linha e equipe

— Organizagao funcional

— Organizagao de Gerenciamento de Projetos
— Organizagdo Matricial

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

Embora os membros de uma organizagdo informal tenham
responsabilidades oficiais, € mais provavel que eles se relacio-
nem com seus proprios valores e interesses pessoais sem dis-
criminagao.
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A estrutura de uma organizagdo informal é plana. Além dis-
so, as decisdes sdao tomadas por todos os membros de forma co-
letiva. A unidade é a melhor caracteristica de uma organizagdo
informal, pois hd confianga entre os membros. Além disso, ndo
existem regras e regulamentos rigidos dentro das organizagdes
informais; regras e regulamentos sdo responsivos e adaptaveis
as mudangas.

Ambos os conceitos de organizagdo estao inter-relaciona-
dos. Existem muitas organizagGes informais dentro de organiza-
¢Ges formais, portanto, eles sdo mutuamente exclusivos.

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

— Trabalho em equipe

Trabalho em equipe pode ser definido como os esforgos
conjuntos de um grupo ou sociedade visando a solugdo de um
problema. 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
necessario que haja comunicagdo eficiente e clareza na delegagdo
de cada tarefa.

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

Cada vez mais as organizacGes valorizam colaboradores que
apresentam facilidade com trabalho em equipe. Como a grande
maioria das tarefas e servicos requerem a atuagao 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 liderancga esta 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 receber
uma promogao.

Quais as principais competéncias para trabalhar bem em
equipe

O trabalho em equipe é uma competéncia composta de
diferentes habilidades. Sdo capacidades que podem ser aprendidas
e desenvolvidas, e que devem ser trabalhadas por todos os




FUNCOES ADMINISTRATIVAS

PLANEJAMENTO, ORGANIZACAO, DIRECAO E
CONTROLE

Administragdo é uma disciplina abrangente que envolve
planejamento, organizacdo, lideranga e controle de recursos para
alcancar os objetivos organizacionais de forma eficiente e eficaz.
Sdo os principais componentes desse conceito:

— Planejamento: envolve definir metas e objetivos, identificar
recursos necessarios, antecipar desafios e criar estratégias para
atingir os objetivos organizacionais.

— Organizagdo: é a organiza¢do dos recursos, como alocagdo de
tarefas e responsabilidades, criagcdo de estruturas organizacionais,
definicdo de hierarquias e criagdo de processos para garantir eficaz
acdo de metas.

— Diregao: é relacionada a lideranga e a motivagdo das pessoas
para eficaz e eficiente execugdo de fungdes, envolvendo eficaz
comunicagdo, decisdes, resolucdo de conflitos e inspiracdo da
equipe.

— Controle: é a processo de monitorar o desempenho em
relagdo aos planos e objetivos estabelecidos. Se algo é mal, controle
permite ajustar o curso e garantir os objetivos sdo alcangados.

— Recursos: como pessoas, dinheiro, tempo, tecnologia,
informacdo, sdo fundamentais na administragdo.

— Eficiéncia: fazer as coisas melhor possivel e minimizar
recursos desperdicio.

— Eficacia: envolve realizar as coisas de maneira certa, para
atingir os objetivos da organizagao.

A administragdo é uma disciplina essencial em vdrias
organizagGes, incluindo empresas, organiza¢des sem fins lucrativos,
governos e vidas pessoais. Fornece ferramentas e principios
necessarios para gerir eficazmente os recursos e alcangar os
objetivos, independentemente do contexto. Portanto, o estudo
da administragdo é relevante e amplamente praticado em todo o
mundo.

Algumas das teorias mais influentes da administragdo sdo:

— Teoria da Administragdo Cientifica (Taylorismo): uma teoria
de Frederick W. Taylor, que defende que a administragdo deve ser
tratada como uma ciéncia. Taylor argumenta que analisar processos
mundanos de trabalho ajuda a identificar as melhores maneiras de
executar tarefas, com foco na eficiéncia e produtividade. Isso leva a
padronizagdo das tarefas e ao foco no trabalho especializado.

Data: Final do século XIX e inicio do século XX.

Local: Os estudos de Frederick W. Taylor foram realizados
principalmente nos Estados Unidos, onde ele desenvolveu suas
ideias na virada do século XIX para o século XX.

— Teoria Classica da Administragdo: Henri Fayol e Max Weber
desenvolveram o conceito de gestdo administrativa, enfatizando
cinco fungbes basicas: planejamento, organizagdo, comando,
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coordenagdo e controle. A teoria da burocracia de Weber enfatiza
a importancia de regras, hierarquias e procedimentos claros para o
funcionamento organizacional eficiente.

Data: Henri Fayol publicou sua obra “Administracdo Industrial
e Geral” em 1916, enquanto Max Weber desenvolveu sua teoria da
burocracia no inicio do século XX.

Local: Fayol era um engenheiro de minas francés, e suas ideias
foram desenvolvidas na Franca. Max Weber era um socidlogo
alem3do, e sua teoria também se originou na Alemanha.

— Teoria das Relagbes Humanas: elaborada por Elton Mayo
e outros, € uma reacgdo classica que apresenta a importancia das
relagdes humanas no local de trabalho, argumentando que o
desempenho dos funcionarios é influenciado por fatores sociais e
emocionais. As necessidades sociais e psicoldgicas de trabalhadores
devem ser consideradas para melhorar a produtividade.

Data: A década de 1930 marcou o auge do movimento das
Relagdes Humanas.

Local: Esta teoria se desenvolveu nos Estados Unidos, com
pesquisas conduzidas principalmente na Western Electric’s
Hawthorne Works, em Chicago.

— Teoria da Contingéncia: é a teoria de que ndo existe uma
universalmente correta abordagem para a administragdo. As
praticas de gestdo devem ser adaptadas as circunstancias e
ambientes de cada organizacdo, envolvendo abordagens diferentes
para diferentes situacoes.

Data: A teoria da contingéncia comegou a surgir nas décadas
de 1950 e 1960.

Local: Nao hd um local especifico de origem, pois a teoria da
contingéncia foi influenciada por varias escolas de pensamento ao
redor do mundo.

— Administragdo por Objetivos (APO): abordagem de
administragdo por objetivos, é uma abordagem que enfatiza a
estabelecimento de metas claras e mensuraveis para os funcionarios,
com a avaliagdo regular do progresso. O objetivo é alinhar os
objetivos dos funcionarios com os objetivos da organizagdo.

Data: A APO foi popularizada por Peter Drucker na década de
1950.

Local: Peter Drucker era um escritor e consultor de gestdo
nascido na Austria, mas suas ideias foram amplamente divulgadas
nos Estados Unidos.

— Teoria da Administragdao Participativa: A Teoria da
Administracdo Participativa de Douglas McGregor enfoca duas
visdes opostas sobre a natureza humana no trabalho. A Teoria X vé
os trabalhadores como preconceituosos e motivados unicamente
por recompensas financeiras, enquanto a Teoria Y os vé como
intrinsecamente motivados, capazes de autocontrole e criatividade.




A administragdo participativa, baseada na Teoria Y, promove
a participagdo dos funciondrios nas decisGes e nos processos
decisorios.

Data: Douglas McGregor apresentou suas ideias sobre as
Teorias X e Y na década de 1960.

Local: McGregor era um professor e psicélogo social nascido
nos Estados Unidos, e suas ideias tiveram um impacto significativo
no pensamento gerencial global.

— Teoria da Administragdo Estratégica: A gestdo estratégica
se concentra na definicdo de metas e na formulagdo de estratégias
de longo prazo para uma organiza¢do, analisando seu ambiente
externo e interno para tomar decisdes informadas sobre o alcance
dos objetivos.

Data: A administragdo estratégica comegou a ganhar destaque
na década de 1960, com o desenvolvimento de modelos de
planejamento estratégico.

Local: As origens da administracdo estratégica estdo nos
Estados Unidos, mas ela se tornou uma disciplina global.

Estas sdo algumas das teorias de gestdo mais influentes, mas
muitas outras existem. As organizacdes modernas muitas vezes
incorporam varias teorias para se adaptar as suas necessidades
especificas e ambientes em constante evolugdo. O campo da gestdo
continua a evoluir a medida que novas ideias e abordagens sdo
desenvolvidas.

Lembrando de que essas datas e locais apresentados
representam os momentos-chave de desenvolvimento de cada
teoria, podendo assim, ter havido contribuicbes de outros
pesquisadores e locais ao longo do tempo.

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

ADMINISTRAGAO FINANCEIRA

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, ndo 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.
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Os ativos financeiros sdo classificados no Balango Patrimo-
nial em investimentos temporarios e em ativo permanente (ou imo-
bilizado), este ultimo, 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.

Institui¢es financeiras

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

Finangas Internacionais

Como o préprio nome supde, sdo transac¢des diversas podendo
envolver cooperativas, investimentos ou instituicdes, mas que se-
rao feitas no exterior, sendo preciso um analista financeiro interna-
cional que conhega 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 obtenc¢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 fungGes tipicas do administrador financeiro sdo:

¢ Analise, planejamento e controle financeiro

Baseia-se em coordenar as atividades e avaliar a condigdo fi-
nanceira da empresa, por meio de relatdrios financeiros elaborados
a partir dos dados contabeis de resultado, analisar a capacidade de
producdo, tomar decisdes estratégicas com relagdo ao rumo total
da empresa, buscar sempre alavancar suas operagoes, verificar ndo
somente as contas de resultado por competéncia, mas a situa¢do
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 aplicagao dos recursos financeiros em
ativos correntes (circulantes) e ndo correntes (ativo realizavel a lon-
g0 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 imobiliza¢do 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 fendmeno 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 combinag¢do 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 confiaveis e viadveis, com énfase no equilibrio en-
tre juros, beneficios e formas de pagamento. E bem verdade que
muitas dessas decisOes sao 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 administra¢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 divisdes 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
fungbes: 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 decisdo.

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
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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-
rd 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).

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 serdo escolhidos estes objetivos.
Mas, no geral, a administragdo 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 realizagao
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.

Subdivisdes da administra¢do financeira:

e Valor e orgamento de capital;

e Analise de retorno e risco financeiro;

* Andlise da estrutura de capital financeira;

¢ Andlise de financiamentos de longo prazo ou curto prazo;

¢ Administragdo de caixa ou caixa financeira.

ADMINISTRAGAO DE PESSOAS

E 0 método dentro da administragdo, que abrange um conjunto
de técnicas dedicadas a extrair a maxima competéncia do individuo
dentro da organizagao.

As tarefas dessa gestdo sao:

¢ Desenvolvimento de lideres

e Atragao

e Conservagao

e Administragdo

® Reconhecimento

e Orientagao

Utilizando uma série de estratégias administrativas, a Gestdao
de Pessoas compreende e ocupa-se com os interesses do individuo
dentro da organiza¢do, dedicando-se principalmente pelo espirito
de equipe, sua motivacdo e qualificacdo. E o conjunto integrado de
processos dinamicos e interativos, segundo a definicdo de Idalberto
Chiavenato (escritor, professor e consultor administrativo, atua na
area de administragdo de empresas e recursos humanos). Nela en-
contramos ferramentas que desenvolvem habilidades, comporta-
mento (atitudes) e o conhecimento, que beneficiam a realizagdo do
trabalho coletivo, produzindo valor econémico (Capital Humano).




ARQUIVOLOGIA

CONCEITOS FUNDAMENTAIS DE ARQUIVOLOGIA

Arquivologia é a ciéncia que estuda as fungdes, os principios,
as técnicas do arquivo. O profissional que exerce atividade ligada a
arquivologia pode ser chamado de arquivista._

Busca gerenciar informagGes que possam ser registradas em
documentos de arquivos, é muito comum utilizar-se de técnicas,
normas e outros procedimentos no processo de identificagdo, or-
ganizagdo, desenvolvimento, processamentos, analise, coleta, utili-
zacdo, publicagdo, fornecimento, circulagdo, recuperagdo e armaze-
namento das informacgdes.

Profissional Arquivista

Algumas atribui¢des do profissional sdo:

- Gerenciar as informagdes;

- Realizar atividades de conservagao;

- Preservagdo de documentos

- Gestdo documental;

- Disseminacdo da informagdo que se encontra nos documen-
tos;

- Atuar em prol da preservagdo do patrimonio documental de
uma pessoa fisica ou pessoa juridica, entre outras.

O arquivista pode atuar tanto em institui¢des publicas como
privadas, agindo na manutencdo dos seus arquivos, centros de do-
cumentagdo, institui¢des culturais entre outras. Outras atividades
realizadas pelo profissional arquivista é a elaboragao de instrumen-
tos de pesquisa e recuperagdo da informagao.

O gerenciamento da informacgdo, o desenvolvimento das teo-
rias, e as praticas de gestdo foram extremamente importantes,
intensamente revolucionarias e fundamentais para o desenvolvi-
mento da arquivologia. Esse gerenciamento da informagdo conta
ainda com desenvolvimento de projetos, planejamentos, estudos e
técnicas de organizagdo sistematica e implantagdo de instituigdes e
sistemas arquivisticas.

Embora existam muitas técnicas, ferramentas, estudos que
buscam a conservagdo de arquivos, um grande desafio encontrado
nesta area € que muitas empresas/organiza¢es ndo tem uma preo-
cupacdo especifica pelos seus arquivos.

Principios Arquivisticos

Constituem o marco principal da diferenca entre a arquivistica
e as outras ciéncias documentarias. Sao eles:

Principio da Proveniéncia: fixa a identidade do documento, re-
lativamente a seu produtor. Por este principio, os arquivos devem
ser organizados em obediéncia a competéncia e as atividades da
instituicdo ou pessoa legitimamente responsavel pela producdo,
acumula¢do ou guarda dos documentos. Arquivos originarios de
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uma instituicdo ou de uma pessoa devem manter a respectiva in-
dividualidade, dentro de seu contexto organico de produgdo, ndo
devendo ser mesclados a outros de origem distinta.

Principio da Organicidade: as relagdes administrativas organi-
cas se refletem nos conjuntos documentais. A organicidade é a qua-
lidade segundo a qual os arquivos espelham a estrutura, fungdes
e atividades da entidade produtora/acumuladora em suas relagées
internas e externas.

Principio da Unicidade: ndo obstante, forma, género, tipo ou
suporte, os documentos de arquivo conservam seu carater unico,
em fungdo do contexto em que foram produzidos.

Principio da Indivisibilidade ou Integridade: os fundos de ar-
quivo devem ser preservados sem dispersdo, mutilagdo, alienagdo,
destruicdo ndo autorizada ou adi¢do indevida.

Principio da Cumulatividade: o arquivo é uma formagdo pro-
gressiva, natural e orgénica.

Principio do Respeito pela Ordem Original: principio segundo
o qual os arquivos de uma mesma proveniéncia devem conservar a
organizagao estabelecida pela entidade produtora, a fim de se pre-
servar as relagdes entre os documentos como testemunho do fun-
cionamento daquela entidade. Em outras palavras, principio segun-
do o qual o arquivo deveria conservar o arranjo dado pela entidade
coletiva, pessoa ou familia que o produziu.

Principio da Pertinéncia (ou Tematico): os documentos deve-
riam ser reclassificados por assunto, sem levar em consideragdo a
proveniéncia e a classificagdo original.

Principio da Reversibilidade: todo procedimento ou tratamen-
to empreendido em arquivos pode ser revertido, se necessario.

Principio da Proveniéncia Territorial (ou Principio da Territo-
rialidade): os arquivos deveriam ser conservados em servigos de
arquivo do territério no qual foram produzidos, exceto os documen-
tos elaborados pelas representagGes diplomaticas ou resultantes de
operagdes militares.

Principio da Proveniéncia Funcional: com a transferéncia de
fungbes de uma autoridade para outra como resultado de mudan-
¢a politica ou administrativa, documentos relevantes ou cépias sdo
também transferidos para assegurar a continuidade administrativa.
Também chamado Pertinéncia Funcional.

Os principios referidos unanimemente pelos diferentes auto-
res, como fundamentais, sdo os Principios da Proveniéncia e do Res-
peito pela Ordem Original.




Sé através do respeito a estes principios, se pode proceder
corretamente a organizagao dos arquivos. De fato, tentativas de
realizar por outras formas, que ndo pelo seguimento destes prin-
cipios, falharam, pois levaram muitas vezes a perda da informagao
(essencial) sobre o significado e contexto dos documentos e sobre
as suas relagdes, assim como dificultaram o seu acesso e o trabalho
do arquivista.

O nivel de importancia dos arquivos esta relacionado com a
maneira como sdo geridos. Para que os arquivos alcancem um ni-
vel de importancia ainda maior, é necessario que sejam geridos da
forma correta, a fim de evitar o acimulo de massas documentais
desnecessarias, de agilizarem agdes dentro de uma institui¢do, en-
fim, que cumpram a sua fungao, seja desde o valor probatério até
o cultural.

Sendo assim, ter seus documentos arquivados corretamente e
devidamente organizados é uma iniciativa que precisa ser cultivada
sempre, e os motivos vao desde agilidade na hora de encontrar o
gue procura, até a praticidade de dividir o espago com outras pes-
soas e trazer eficiéncia ao trabalho.

E extremamente importante que os documentos de arquivos
estejam sempre organizados por datas, colocados em pastas se-
paradas e devidamente identificados com etiquetas ou marcagoes
nas caixa-arquivos, de modo que sua localizagdo seja rapida caso
necessaria.

Dica: Entidade Produtora é Pessoa Fisica ou Juridica identifica-
da como geradora de arquivo. Pode ser chamada também de Pro-
dutor.

Documentos

Um documento é qualquer meio que comprove a existéncia de
um fato, a exatiddo ou a verdade de uma afirmacdo. E uma unida-
de de registro de informacgdo independente do suporte utilizado.
Juridicamente, os documentos podem ser considerados como atos,
cartas ou escritos que carregam um valor probatério. Os documen-
tos preservados pelo arquivo podem ser classificados por diferentes
tipos em varios suportes.

O documento arquivistico pode ser produzido ou recebido du-
rante uma atividade realizada por uma pessoa ou por uma organiza-
¢do, deve possuir conteudo, contexto e estrutura de modo que sirva
como prova da atividade. E uma informag3o registrada.

Assim, todo documento é uma fonte de informagdao como, por
exemplo: o livro, a revista, o jornal, o manuscrito, a fotografia, o
selo, a medalha, o filme, o disco, a fita magnética etc.

Dessa forma, observa-se que os documentos de arquivos sdo
gerados, recebidos e acumulados, devido as fungdes naturais de
uma entidade coletiva ou corporativa, pessoa ou familia, podendo
estar registrados em diversos suportes informacionais.

Arquivo

O Arquivo! é um conjunto de documentos criados ou recebi-
dos por uma organizagdo, firma ou individuo. Esses documentos
sdo fontes das informac&es utilizadas para a execugdo de tarefas/
atividades, reunidos por acumulagao ao longo das atividades e isso
ocorre independentemente do suporte ou da natureza, sejam em

atividades gue envolvem pessoas fisicas ou empresas em geral.
1 VALENTINI, Renato. Arquivologia para concursos / Renato Valentini. — [4. ed.].
— Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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O arquivo é: a reunido de documentos conservados, visando a
oportunidade que poderdo oferecer futuramente. Para ser funcio-
nal um arquivo deve ser planejado, instalado, organizado e mantido
de acordo com as necessidades inerentes aos setores.

Os arquivos sdo mantidos por entidades publicas federais, es-
taduais e municipais, assim como institucionais comerciais. Para
Martins? o arquivo também pode ser definido como “a entidade ou
drgdo administrativo responsdvel pela custddia, pelo tratamento
documental e pela utilizagéio dos arquivos sob sua jurisdi¢do”.

Os conjuntos de atas de reunides da Diretoria, de projetos de
pesquisa e de relatdrios de atividades, mais os conjuntos de dossiés
de empregados, prontuarios médicos, de boletins de notas, de foto-
grafias etc., constituem-se o Arquivo de uma Unidade por exemplo,
e devem naturalmente refletir as suas atividades.

O termo arquivo pode também ser usado para designar:

a) um documento de arquivo ou um documento digital (Ex.:
Word, Excel);

b) um conjunto de documentos;

¢) um mével para guarda de documentos;

d) o local onde o acervo documental arquivistico devera ser
conservado, de acordo com denominacgGes especificas: Arquivo, Ar-
quivo Central, Arquivo Geral, ou até mesmo Arquivo Morto.

e) o 6rgdo governamental ou institucional cujo objetivo seja o
de guardar e conservar documentos de arquivo.

Durante a atividade arquivistica adota-se o seguinte glossario:

Arquivo: Conjunto de documentos produzidos e acumulados
por uma entidade coletiva, publica ou privada, pessoa ou familia, no
desempenho de suas atividades, independentemente da natureza
do suporte.

Arquivo central: Arquivo responsdvel pela normalizagdo dos
procedimentos técnicos aplicados aos arquivos de uma administra-
¢do, podendo ou ndo assumir a centralizacdo do armazenamento.
Também chamado arquivo geral. Em alguns paises, a expressao de-
signa o arquivo nacional.

Fundo: Conjunto de documentos de uma mesma proveniéncia.
Termo que equivale a um arquivo.

Quanto ao conceito de fundos, concebido como o conjunto de
documentos provenientes de um érgdo, deve-se atentar para duas
classificagGes constantes da Teoria Arquivistica:

a) Fundo Fechado: quando o érgdo gerador da documentagdo
ndao mais produz ou acumula documentos em virtude geralmente
da cessagdo de suas atividades. Por exemplo, uma institui¢do go-
vernamental que deixou de funcionar e foi extinta ou uma pessoa
fisica que faleceu.

b) Fundo Aberto: quando o organismo produtor e acumulador
da documentagdo ainda se encontra em atividade, continuando a
gerar documentos arquivisticos. Por exemplo, o arquivo da Rede
Globo de Televisdo é considerado um fundo aberto.

2 Martins, N.R. Nogées basicas para organizagéo de arquivos ativos e semiativa-
dos. Rio de Janeiro: 1998.




A principal finalidade dos arquivos é servir a administragdo,
constituindo-se, com o decorrer do tempo, em base do conheci-
mento da histdria. Além disso, deve-se considerar que a fungdo
basica do arquivo é tornar disponiveis as informagdes contidas do
acervo documental sob sua guarda.

Suas principais fungdes:

e Guarda

e Conservagao

e Disponibilizagao

Logo, deve facilitar o acesso aos documentos pelos consulen-
tes. Pode se perceber que o setor de arquivo auxilia a empresa nos
seus processos de tomada de decisdo, além de ser importante tam-
bém para provar fatos organizacionais. Seu papel objetiva também
salvaguardar a documentagdo histdrica relevante para a constitui-
¢do da memdria institucional.

Conceitos Complementares

- A totalidade dos documentos conservados em um arquivo re-
cebe o nome de acervo.

- O acesso é a disponibilidade de um arquivo para consulta.

- As embalagens destinadas a prote¢do dos documentos e a fa-
cilitar o seu manuseio, sdo chamadas de acondicionamento.

- O conjunto de operagdes de armazenamento e acondiciona-
mento de documentos é o arquivamento.

Armazenamento - guarda

Acondicionamento - embalagem (protecdo aos documentos)

Por exemplo: alguns documentos deixaram de ser consultados
com frequéncia, tendo sido, por essa razdo, transferidos ao arquivo
intermediario, a fim de aguardarem a sua destinagdo final. Neste
arquivo, tais documentos foram empacotados e colocados nas es-
tantes de ago.

a) Qual foi a forma de acondicionamento usada?

Os pacotes, que servem para proteger o documento.

b) Qual o local de armazenamento dos documentos empaco-
tados?
Eles foram guardados nas estantes de ago.

A Gestdo de Documentos é o conjunto de procedimentos e
operagdes técnicas referentes a sua produgdo, tramitagdo, uso, ava-
liagdo e arquivamento em fase corrente e intermediaria, visando a
sua eliminag¢do ou recolhimento para a guarda permanente.

Para melhor compreender o que foi exposto, é essencial en-
tender as 3 idades dos documentos (Ciclo de vida dos documentos):

1. Arquivo de Primeira Idade ou Corrente: trata-se do conjunto
de documentos estreitamente vinculados aos objetivos imediatos
para os quais foram produzidos ou recebidos no cumprimento de
atividades-meio e atividades-fim e que se conservam junto aos or-
gdos produtores em razdo de sua vigéncia e da frequéncia com que
sdo por eles consultados.

2. Arquivo de Segunda ldade ou Intermediario: conjunto de
documentos originarios de arquivos correntes, com uso pouco fre-
quente, que aguardam, em depdsito de armazenamento tempora-
rio, sua destinacdo final.
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3. Arquivo de Terceira Ildade ou Permanente: constituido de
documentos que perderam todo valor de natureza administrativa e
que se conservam em razdo de seu valor histérico ou documental e
que constituem os meios de conhecer o passado e a sua evolugdo.
Estes sdo os arquivos histéricos propriamente ditos, pois é nessa
fase que os documentos sdo arquivados de forma definitiva.

Protocolo

E a denominacio geralmente atribuida a setores encarregados
do recebimento, registro, distribuicdo e movimenta¢do dos docu-
mentos em curso; denominagdo atribuida ao préprio nimero de
registro dado ao documento; livro de registro de documentos rece-
bidos e/ou expedidos.

Classificacdo Basica de Arquivos

Ha vaérios tipos de arquivos, tudo depende dos objetivos e com-
peténcias das entidades que os produzem e podem ser classificados
segundo as entidades criador-mantenedoras:

- Publicas: federal, estadual, municipal.

- Privadas: institucionais (empresas, escolas, igrejas, socieda-
des, clubes, associagdes).

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

Temos também os arquivos que guardam e organizam docu-
mentos cujas informagGes sdo registradas em suportes diferentes
do papel como discos, filmes, fitas, dvd’s, cartdes de memdria, etc.,
e sdo chamados de Especiais. Estes podem fazer parte de um arqui-
vo mais completo.

Existem aqueles que guardam documentos gerados por ativi-
dades muito especializadas como os arquivos médicos, de impren-
sa, de engenharia, literarios e que muitas vezes precisam ser organi-
zados com técnicas e com materiais especificos. Sdo denominados
como arquivos Especializados.

Tipos de Pastas
Os tipos de pastas mais comuns sao:

Pastas Suspensas: indicada para o arquivamento de documen-
tos em tamanhos oficio ou A4. Os documentos sdo arquivados na
posicdo vertical dentro da pasta, e a pasta é colocada em estantes.
Possuem etiquetas laterais para identificagdo da documentagao ou
da pasta. E muito utilizado em arquivo corrente.

Pastas Intercaladoras: essas pastas ndo utilizam varées nem vi-
sores, e destina-se a guarda de pequenos volumes de papéis.

Pasta A/Z: ideal para o arquivamento de documentos em ta-
manhos oficio ou A4. Os documentos sdo arquivados na posi¢ao
vertical e ordenadas de A a Z. Possibilita a colocagdo de guias indi-
cando nome ou n2 do documento ou pasta. E muito utilizado em
arquivo corrente.

Pasta Sanfonada: confeccionada em diversos tamanhos. Pos-
suem divisérias e guias para indicar o assunto. E ideal para o arqui-
vamento de documentos utilizados em atividades externas, pois ha
maior mobilidade do usudrio para o arquivamento de documentos
em tamanho oficio ou A4.




ATENDIMENTO PUBLICO

QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO:
COMUNICABILIDADE; APRESENTACAO; ATENGAO;
CORTESIA; INTERESSE; PRESTEZA; EFICIENCIA;
TOLERANCIA; DISCRICAO; CONDUTA; OBJETIVIDADE.

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

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

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

Comunicabilidade

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

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

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

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

Apresentagao

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

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

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

Atengao

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




esta comunicando.

Uma boa comunicagdo é feita quando emissor e receptor da
mensagem invertem papéis em diversos momentos, tomando um
o lugar do outro diante da pratica comunicativa. No entanto, duran-
te o atendimento ao publico, é possivel que uma parte seja muito
mais ativa que a outra neste processo. E, porém dever do atendente
mediar esta situagdo e tomar posi¢do de falante ativo, quando ne-
cessario, mas recuando para ser um bom ouvinte das necessidades
do cliente, em outros momentos, a fim de ser um bom solucionador
de problemas. Estar atento ao andamento da conversa é de suma
importancia.

Cortesia

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

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

Interesse

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

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

Presteza

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

Eficiéncia

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

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

Tolerancia

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

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

Discricao

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

Conduta

Conduta se refere ao modo de agir, ao comportamento de um
individuo. A maneira como o ser humano se porta, vive e age no tra-
balho deve ser adequada as normas, valores e ideias da empresa.
Se uma empresa espera que seus funcionarios sejam pontuais e o




funcionario se atrasa para o trabalho todos os dias, sua conduta ndo
esta adequada ao que a empresa espera dele.

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

Objetividade

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

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

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

TRABALHO EM EQUIPE: PERSONALIDADE E
RELACIONAMENTO; EFICACIA NO COMPORTAMENTO
INTERPESSOAL; SERVIDOR E OPINIAO PUBLICA; O
ORGAO E A OPINIAO PUBLICA; FATORES POSITIVOS
DO RELACIONAMENTO; COMPORTAMENTO
RECEPTIVO E DEFENSIVO; EMPATIA; COMPREENSAO
MUTUA.

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

O modo como os relacionamentos se estabelecem no trabalho
devem ser exclusivamente profissionais, mas isto ndo significa que
uma equipe ndo pode ser amigavel ou ter qualquer tipo de proximi-
dade amigdvel dentro dos padr&es éticos de cada 6rgdo, corporagdo
ou instituicdo. A realidade é que é facil fazer amizade e integrar-se
com aqueles com quem possuimos mais afinidade, por questdes de
personalidade e interesses em comum, cujas raizes costumam estar
em aspectos de fora do préprio trabalho, o que ndo necessariamen-
te seria capaz fomentar e incentivar o trabalho em equipe em prol
dos objetivos da empresa.

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

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

Eficacia no comportamento interpessoal

As mesmas regras que se aplicam ao atendimento ao cliente,
podem ser aproveitadas para explicar como garantir a eficacia das
relagGes interpessoais. Cada individuo tem competéncias singula-
res que se combinadas podem trazer sucesso. Enquanto isso é uma
verdade, deve-se ter em mente que para realizar essa combinagdo
de forma eficaz é preciso saber se relacionar com as pessoas.

O comportamento interpessoal é algo que deve ser exercita-
do pois nem sempre é natural para alguns (os mais introvertidos) e
muitas vezes precisa ser podado ou lapidado para outros (os mais
extrovertidos). Desenvolver a empatia, saber se colocar no ligar do
outro é um dos comportamentos mais necessarios para estabelecer
boas relagdes interpessoais, bem como saber escutar o outro e pro-
mover a inclusdo de todos durante rodas de conversas, discussoes
importantes e compartilhamento de opiniGes e ideais, de forma
respeitosa e humana.

Servidor e opinido publica

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

A populagdo tem o direito de opinar sobre o trabalho realizado
pelos servidores publicos, foruns, enquetes, votagdes e reclama-
¢Oes podem ser realizadas através dos sites governamentais oficias.
Estas informacgGes se tornam relatdrios que sdo enviados para os
responsaveis diretores e presidentes de cada 6rgdo, a fim de que




