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

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

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

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

Exemplo:

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

(A) 50.

(B) 45.

(C) 42.

(D) 36.

(E) 32.

Resolugdo:

50-20=30 atitudes negativas
20.4=80

30.(-1)=-30

80-30=50

Resposta: A

e Multiplicagdo: é uma adigdo de nimeros/ fatores repetidos.
Na multiplicagdo o produto dos numeros a e b, pode ser indicado
poraxb, a.b ou ainda ab sem nenhum sinal entre as letras.

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

ATENCAO:

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

2) Ndo existe divisdo por zero.

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

MATEMATICA

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

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

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

Exemplo:

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

(A) 10

(B) 15

(C)18

(D) 20

(E) 22

Resolugao:

Sdo 8 livrosde 2 cm: 8.2 =16 cm

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

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

36:3=12livros de 3cm

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

Resposta: D

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

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

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

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

Propriedades da Potenciagdo

1) Produtos de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a base
e somam-se 0s expoentes. (—a)*. (—a)® = (—a)**® = (—a)°®

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

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

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

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

Conjunto dos niimeros racionais — Q m

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




MATEMATICA

Parte ndo periédica com o
periodo da dizima menos a
parte nao periédica

P i
0,é§33... = 583-58 =525 =525:75 =7

Simplificando

Parte ndo 900, 900 900:75 12
perlozdlca 2 algarismos
com ) Periodo 7Er0%
2lgarismos - com 1 1 algarismo 9
algarismo

Procedimento: para cada algarismo do periodo ainda se coloca um algarismo 9 no denominador. Mas, agora, para cada algarismo do
antiperiodo se coloca um algarismo zero, também no denominador.

b)
Niimeros gue ndo se /\-
637-63 574
6,37777...= =

90—

90

Periodoiguala 7 ._l

1 algarismo-> 1 nove

34
E’ﬁ — temos wma fracio mista, tranformando —a — (6.90 4+ 34) = 574, logo :

—* 1 algarismo que ndo se repete depois
da virgula -> 1 zero

90

Procedimento: é o mesmo aplicado ao item “a”, acrescido na frente da parte inteira (fragdo mista), ao qual transformamos e obtemos

a fragdo geratriz.

Exemplo:
(PREF. NITEROI) Simplificando a express3o abaixo

VRN
(62)
N




(C) 220
(D) 260
(E) 120
Resolugao:
3
800 - P = 600 homens
600 - = = 120 homens detidos
Como 3/4 eram homens, 1/4 eram mulheres
800 -E = 200 mulheres ou 800-600=200 mulheres
200-= = 25 mulhers detidas

Total de pessoas detidas: 120+25=145

Resposta: A

e Potenciagdo: é valido as propriedades aplicadas aos nime-
ros inteiros. Aqui destacaremos apenas as que se aplicam aos nu-
meros racionais.

A) Toda poténcia com expoente negativo de um nimero racio-
nal diferente de zero é igual a outra poténcia que tem a base igual
ao inverso da base anterior e o expoente igual ao oposto do expo-
ente anterior.

B) Toda poténcia com expoente impar tem o mesmo sinal da
base.

L
2 (2) (2) (2) s

3 3 3 3 27
C) Toda poténcia com expoente par € um numero positivo.

c (1) (1) g

s) Ls) L 5) 25

MATEMATICA

ExpressGes numéricas

Sao todas sentengas matemadticas formadas por nimeros, suas
operagoes (adigdes, subtragdes, multiplicagdes, divisGes, potencia-
¢Oes e radiciagdes) e também por simbolos chamados de sinais de
associa¢do, que podem aparecer em uma Unica expressao.

Procedimentos

1) Operagées:

- Resolvermos primeiros as potenciagdes e/ou radiciagdes na
ordem que aparecem;

- Depois as multiplicacbes e/ou divisdes;

- Por ultimo as adi¢des e/ou subtragbes na ordem que apare-
cem.

2) Simbolos:

- Primeiro, resolvemos os parénteses ( ), até acabarem os cal-
culos dentro dos parénteses,

-Depois os colchetes [ ];

- E por ultimo as chaves { }.

ATENCAO:

— Quando o sinal de adigdo (+) anteceder um paréntese, col-
chetes ou chaves, deveremos eliminar o paréntese, o colchete ou
chaves, na ordem de resolugdo, reescrevendo os numeros internos
com 0s seus sinais originais.

—Quando o sinal de subtragdo (-) anteceder um paréntese, col-
chetes ou chaves, deveremos eliminar o paréntese, o colchete ou
chaves, na ordem de resolucgdo, reescrevendo os numeros internos
com os seus sinais invertidos.

Exemplo:
(MANAUSPREV — ANALISTA PREVIDENCIARIO — ADMINISTRATI-
VA — FCC) Considere as expressdes numeéricas, abaixo.

A=1/2+1/4+1/8+1/16+1/32e
B=1/3+1/9+1/27 +1/81 + 1/243

O valor, aproximado, da soma entre Ae B é
(A) 2

(B8)3

(@1

(D) 2,5

(E) 1,5

Resolugao:
Vamos resolver cada expressdo separadamente:

A_1+1+1+1+1_16+8+4+2+1_31
T2'4°8 16 32 32 Y
11 1 1

1
B=3*3 st

81+27+9+3+1 121

243 243
aapo 3l 121 24331+32121
T 32 243 7776
7533 +3872 11405 _ 466 15

7776 7776

Resposta: E
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d) Grdfico em setores: é recomendado para situacdes em que
se deseja evidenciar o quanto cada informagdo representa do total.
A figura consiste num circulo onde o total (100%) representa 360°,
subdividido em tantas partes quanto for necessario a representa-
¢do. Essa divisdo se faz por meio de uma regra de trés simples. Com
o auxilio de um transferidor efetuasse a marcagdo dos angulos cor-
respondentes a cada divisdo.

Brincadeirasdo 12 ano

Brincadeira
de bola

Pique ncga'g‘ |

Esconde
esconde

Exemplo:

(PREF. FORTALEZA/CE — PEDAGOGIA — PREF. FORTALEZA) “Es-
tar alfabetizado, neste final de século, supde saber ler e interpretar
dados apresentados de maneira organizada e construir represen-
tagGes, para formular e resolver problemas que impliquem o reco-
Ihimento de dados e a andlise de informagdes. Essa caracteristica
da vida contemporanea traz ao curriculo de Matematica uma de-
manda em abordar elementos da estatistica, da combinatdria e da
probabilidade, desde os ciclos iniciais” (BRASIL, 1997).

Observe os graficos e analise as informacgdes.

MATEMATICA

7N\
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A partir das informagdes contidas nos graficos, é correto afir-
mar que:

(A) nos dias 03 e 14 choveu a mesma quantidade em Fortaleza
e Florianopolis.

(B) a quantidade de chuva acumulada no més de margo foi
maior em Fortaleza.

(C) Fortaleza teve mais dias em que choveu do que Floriano-
polis.

(D) choveu a mesma quantidade em Fortaleza e Floriandpolis.

Resolugao:

A Unica alternativa que contém a informagdo correta com os
graficos é a C.

Resposta: C




Abordagem: E a acdo conjugada ou isolada realizada por profis-
sionais, em individuos praticantes de atos suspeitos.

Partes envolvidas: Sdo as pessoas ou individuos envolvidos
numa ocorréncia, sendo: autores de delito, vitimas, testemunhas,
etc.,

Autoridade de plantdo: E o Delegado de policia que esta de
servigo no Distrito Policial.

Vigilancia do Patrimonio Publico

A Protecdo ao Patrimonio Publico tem como foco a protegdo
dos bens publicos, sendo realizada em todo o municipio através do
sistema de rondas periddicas. Naqueles considerados vulneraveis
ou prioritarios ha o policiamento com efetivo fixo.

Tem como objetivo erradicar as ocorréncias de danos e violén-
cias no patrimonio publico.

Vigilancia em Prédios Municipais

O vigilante é profissional capacitado, e autorizado a exercer a
vigilancia patrimonial, desde que vinculado a Administragdo Publica
Direta do Municipio (érgdos municipais ou distritais).

Em todos esses locais de atuagdo, seu objetivo deve estar vol-
tado a garantia da ordem interna, a preservacao da integridade
patrimonial, a prote¢do da integridade pessoal, a constatagdo de
irregularidades com as correspondentes providéncias e a satisfagao
do usuario final.

Vigilancia em Hospitais

Outra instituigdo que utiliza o servigo de vigilancia para prote-
ger o patriménio e pessoas sao os Hospitais. Nestes locais, os prin-
cipais delitos sdo furtos de medicamentos, sequestro e troca de re-
cém-nascidos, assassinatos e sequestro de criminosos internados.

O vigia de servico neste local de trabalho deve estar atento a
todos os movimentos internos, em especial nas dependéncias em
gue o acesso seja restrito a determinadas pessoas e horarios pré-
-estabelecidos pela Diregdo.

O equilibrio emocional é de fundamental importancia, pois se
trata de local onde as pessoas constantemente entram em deses-
pero e, por vezes, demonstrando real insatisfacdo em relagao ao
atendimento dos médicos e seus auxiliares, sendo, portanto, propi-
cio ao conflito e desgaste psiquico.

A portaria é o local de acesso ao publico em geral, devendo o
vigia ficar atento as vias de acesso para a parte interna das instala-
¢0es que sdo restritas a funcionarios e pessoas autorizadas.

Outro momento critico é o horario das visitas, em que a aten-
¢do deve ser redobrada, pois 0s grupos criminosos que praticam
delitos em hospitais sdo estrategistas e na maioria das vezes se pas-
sam por enfermeiros, médicos, funcionarios de empresas prestado-
ras de servigos, etc.

Como em todos os locais de vigilancia, a instalagdo de medidas
de seguranga é de fundamental importancia para prevenir as agées
criminosas, como por exemplo: Circuito Fechado de TV, em todos
0s pontos possiveis, inclusive nos bergdrios; pulseiras com cédigo
de barras pelos pacientes; controle de visitantes através de identi-
ficagdo e biometria (iris, impressoes digitais), com o devido registro
de dados; cameras nas farmacias, com monitoramento e acesso
controlado eletronicamente através de senhas pessoais, etc.

Vigilancia em Escolas

A vigilancia em estabelecimentos de ensino é a que requer o
melhor preparo, pois nestes locais o profissional é mais que um vi-
gilante. E um auxiliar direto dos educadores.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Sua postura, seu comportamento maduro, suas atitudes coe-
rentes e discretas permitirdo o sucesso no relacionamento com os
alunos, pois qualquer tipo de liberdade ou brincadeira pode com-
prometer a boa imagem de toda a equipe de segurancga.

O controle de acesso e as rondas permanentes é que garanti-
rdo a seguranca e irdo impedir a pratica de atos ilegais. O acesso
deve ser restrito aos alunos matriculados, funcionarios, membros
do corpo docente e pessoas devidamente autorizadas.

A utilizagdo de medidas de seguranga, como por exemplo, ca-
tracas eletrénicas, circuito fechado de TV, uso de uniforme pelos
alunos e o vigia controlando acesso e realizando rondas permanen-
tes, sdo as melhores maneiras de evitar qualquer ocorréncia no es-
tabelecimento de ensino.

Os problemas nos estabelecimentos de ensino ndo sdo apenas
internos, portanto, o profissional deve ficar atento quanto a pre-
senca de pessoas estranhas nas imediagGes da escola, pois ocorrén-
cias de trafico de entorpecentes sdo bastante comuns nestes locais,
onde traficantes se aproveitam da pouca experiéncia e imaturidade
dos jovens.

Caso perceba tal agdo, o vigilante deve relatar o fato ao Di-
retor da escola a fim de que sejam adotadas providéncias junto a
Secretaria de Seguranga Publica, ou acionando a Ronda Escolar da
Guarda Municipal.

Vigilancia Preventiva

A vigilancia preventiva tem como objetivo principal prevenir a
ocorréncia de crimes através da implantacdo de medidas estratégi-
cas, tais como a instalagdo de equipamentos eletronicos de segu-
ranga; contratagdo de vigilantes e implantacao de rondas; ilumina-
¢do adequada do estabelecimento.

Meios de Protegao

Os meios de protecdo podem ser classificados em:

Meios de protegdo fisica: constituidos de forma permanente
ou provisodria, com a finalidade de dissuadir ou retardar a agdo de
ameaga ao patrimonio. Exemplos: barreiras perimetrais (cercas,
muros, guaritas, portdes, etc.); barreiras estruturais (paredes, por-
tas, caixas-fortes, etc.); barreiras provisdrias (concertinas de arame
farpado, cancelas, divisérias, etc.); sistemas de iluminagdo de pro-
tecdo (holofotes com sensores de presenca, holofotes, etc.), siste-
mas de combate a incéndios.

Meios eletronicos de protegdo: propiciam protecdo adicional e
sdo empregados em locais vitais a instituigdo, onde pelos mais va-
riados motivos, a agdo humana ndo vai ser empregada ou necessita
de complemento para melhoria de seu desempenho. Exemplos:
Circuito Fechado de Televisdo; sistemas de alarme; detectores de
metais; acionadores eletroeletronicos de portas, portdes; sistemas
de radiocomunicagao.

Meios metodoldgicos de protegdo: sdo as normas, diretrizes,
determinagdes, sistemas e orientacdes adotadas pela instituigdo
visando diminuir as vulnerabilidades existentes que por necessi-
dade de funcionamento, ndo podem ser totalmente eliminadas.
Exemplos de meios: sistemas de identificagcdo de pessoal; controle
de entrada e saida de pessoal, veiculos e cargas; levantamento de
antecedentes de candidatos; controle de circulagdo interna; inte-
gragdo de novos empregados; controle, arquivo e destruicdao de
documentos sigilosos; controle de estoque e armazenamento de
ferramentas, materiais, etc.; investigagdo de incidentes de segu-
ranga; treinamentos de seguranga patrimonial; busca e coleta de
informag0des; sistema de supervisao.




Disponivel em https.//www.politize.com.br/seguranca-publica-no-mu-
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POSTURA, ETICA NO LOCAL DE TRABALHO.

A ética profissional é um dos critérios mais valorizados no mer-
cado de trabalho. Ter uma boa conduta no ambiente de trabalho
pode ser o passaporte para uma carreira de sucesso.

A vida em sociedade, que preza e respeita o bem-estar do ou-
tro, requer alguns comportamentos que estdo associados a con-
duta ética de cada individuo. A ética profissional é composta pelos
padrdes e valores da sociedade e do ambiente de trabalho que a
pessoa convive.

No meio corporativo, a ética profissional traz maior produti-
vidade e integragdo dos colaboradores e, para o profissional, ela
agrega credibilidade, confianca e respeito ao trabalho.

Contudo, ha ainda muitas duvidas acerca do que é ética, por
isso, antes falar sobre ética profissional, € importante entender um
pouco sobre o que é ética e qual a diferenga entre ética e moral.

— O que é ética

A palavra Etica é derivada do grego e apresenta uma translite-
racdo de duas grafias distintas, éthos que significa “habito”, “costu-
mes” e ethos que significa “morada”, “abrigo protetor”.

Dessa raiz semantica, podemos definir ética como uma estru-
tura global, que representa a casa, feita de paredes, vigas e alicer-
ces que representam os costumes. Assim, se esses costumes se per-
derem, a estrutura enfraquece e a casa é destruida.

Em uma visdo mais abrangente e contemporanea, podemos
definir ética como um conjunto de valores e principios que orien-
tam o comportamento de um individuo dentro da sociedade. A éti-
ca esta relacionada ao carater, uma conduta genuinamente huma-
na e enraizada, que vém de dentro para fora.

Qual a diferenga entre ética e moral

Embora ética e moral sejam usados, muitas vezes, de maneira
similar, ambas possuem significados distintos. A moral é regida por
leis, regras, padrdes e normas que sao adquiridos por meio da edu-
cagdo, do ambito social, familiar e cultural, ou seja, algo que vem
de fora para dentro.

Para o filésofo alem&o Hegel, a moral apresenta duas verten-
tes, a moral subjetiva associada ao cumprimento de dever por von-
tade e a moral objetiva que é a obediéncia de leis e normas impos-
tas pelo meio.

No entanto, ética e moral caminham juntas, uma vez que a mo-
ral se submete a um valor ético. Desta forma, uma ética individual,
quando enraizada na sociedade, passa a ser um valor social que é
instituido como uma lei moral.

A consequéncia de um comportamento antiético afronta os
valores, cardter e o principio de uma pessoa, enquanto a quebra
de um valor moral é punida e justificada de acordo com a lei que
rege o meio.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

(72\‘,

Caracteristicas fundamentais de uma conduta ética

Alguns conceitos sdo fundamentais para constituir o compor-
tamento ético. Sdo eles:

— Altruismo: A preocupag¢do com os interesses do outro de
uma forma espontanea e positivista.

—Moralidade: Conjunto de valores que conduzem o comporta-
mento, as escolhas, decisdes e agoes.

— Virtude: Essa caracteristica pode ser definida como a “exce-
Iéncia humana” ou aquilo que nos faz plenos e auténticos.

- Solidariedade: Principios que se aplicados as relagdes sociais
e que orientam a vivéncia e convivio em harmonia do individuo
com os demais.

— Consciéncia: Capacidade ou percepgdo em distinguir o que é
certo ou errado de acordo com as virtudes ou moralidade.

- Responsabilidade ética: Consenso entre responsabilidade
(assumir consequéncias dos atos praticados) pessoal e coletiva.

O que é Etica Profissional

A ética profissional é o conjunto de valores, normas e condutas
gue conduzem e conscientizam as atitudes e o comportamento de
um profissional na organizagdo. Desta forma, a ética profissional é
de interesse e importancia da empresa e também do profissional
gue busca o desenvolvimento de sua carreira.

Além da experiéncia e autonomia em sua drea de atuagao, o
profissional que apresenta uma conduta ética conquista mais res-
peito, credibilidade, confianga e reconhecimento de seus superio-
res e de seus colegas de trabalho.

A conduta ética também contribui para o andamento dos pro-
cessos internos, aumento de produtividade, realizagdo de metas e
a melhora dos relacionamentos interpessoais e do clima organiza-
cional.

Quando profissionais e empresa prezam por valores e princi-
pios éticos como gentileza, temperanga, amizade e paciéncia, exis-
tem bons relacionamentos, mais autonomia, satisfacdo, proativida-
de e inovagdo.

Para isso, é conveniente que a empresa tenha um cddigo de
conduta ética, para orientar o comportamento de seus colaborado-
res de acordo com as normas e postura da organizagdo. O cdodigo
de ética empresarial facilita a adaptacdo do colaborar e serve como
um manual para boa convivéncia no ambiente de trabalho.

o Etica profissional e valor estratégico

Em meio ao cendrio cadtico nacional, problemas politicos, de-
sigualdade social, falta de infraestrutura para educagdo e saude, a
ética tornou-se um dos principais assuntos abordados em escolas,
universidades, trabalho e até mesmo nas ruas.

Com a populagdo mais consciente das questdes morais e da
responsabilidade social com que as autoridades e as empresas de-
vem prestar a sociedade e ao meio ambiente, houve um aumento
da fiscalizagdo e cobranga pelo comprometimento ético destes or-
gaos.

Com isso, a ética ganhou um novo valor, o valor estratégico. As
empresas se viram obrigadas a modificar seus conceitos, quebrar
paradigmas e apresentar uma postura mais transparente, humana
e coerente para nao perder publico.

Neste contexto, a ética profissional que deveria ser uma virtu-
de enraizada do individuo tornou-se parte da estratégia organiza-
cional e, consequentemente, um diferencial competitivo no merca-
do de trabalho.




3 — Nao rime seu atendimento com antipatia

Seu atendimento precisa ter simpatia e empatia, mas nunca
antipatia. Conceituar os diferentes tipos de envolvimento que po-
dem acontecer entre atendente e cliente pode ajudar sua equipe a
entender melhor que tipo de atendimento ela tem oferecido: Sim-
patia: ser afetado pelo que a outra pessoa estd sentindo. Empatia:
se colocar no lugar do outro para melhor atendé-lo, conhecé-lo ou
servi-lo. Antipatia: ter aversdo ao outro, ignorando-o ou repelin-
do-o.

4 — Mantenha a comunicagdo S.C.O.T.

S.C.O.T. significa Seguranca, Clareza, Objetividade e Transpa-
réncia. No momento do atendimento é fundamental expor as in-
formagdes de forma clara e direta. Perceba se sua locugdo foi bem
compreendida. E importante que a informagdo seja transmitida de
forma que ndo confunda o cliente. Nem sempre falar mais significa
passar mais informacdo. O cliente ndo espera buscar ajuda com al-
guém cheio de duvidas e incertezas. Nem sempre temos a resposta,
mas enrolar ou inventar uma solugdo nao é o caminho. Se precisar,
peca um tempo para retornar depois com a resposta. O atendimen-
to é o reflexo de sua empresa, e caso ndo haja seguranga na men-
sagem passada, a imagem da sua equipe acaba sendo prejudicada.

5 — Ndo abandone seu cliente

Acompanhe o cliente até que o problema seja resolvido. A pa-
lavra cliente teve sua origem na Roma antiga, e representava um
plebeu que se encontrava sobre a protegdo de um patricio (nobre).
Assim como naquela época, sua empresa deve proteger o cliente
de ter ainda mais problemas. Pode ser que sua empresa nao per-
ca clientes por causa dos concorrentes, mas sim por causa do mal
atendimento prestado a eles.

Dica:
Manter um contato continuo com o cliente ajuda até a melho-
rar no recebimento de suas contas.

6 — Fale a lingua do bom atendimento

Um bom atendimento é pautado pelo tratamento profissional
empreendido ao cliente. No entanto, ndo confunda profissionalis-
mo com “robotismo”. Fuja das respostas padroes e dos processos
engessados, tdo comuns nessa area. A linguagem empregada deve
ser adequada ao cliente, com um vocabulario simples e claro. Ndo
utilize palavras dificeis ou termos técnicos para pessoas com menor
grau de conhecimento sobre o assunto em questdo. Na pronuncia
ndo mutile as palavras, pois isto pode gerar duvidas com relagdo
ao entendimento. Evite as expressGes que transmitam incerteza,
o tratamento intimo, os diminutivos, os gerundios, as expressées
regionais e as girias.?

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

NOCOES DE PROTECAO AO MEIO AMBIENTE

O problema do modelo econémico tradicional é o fato de nao
considerar o meio ambiente, baseando-se apenas em ganhos com
a produtividade e ignorando que nenhuma atividade econémica
serd viavel se a natureza fornecedora dos recursos materiais
e energéticos estiver comprometida. Contudo, o crescimento
econdmico ndo pode sensatamente ser considerado um fim em si

2 Fonte: www.blogdaqualidade.com.br/www.webartigos.com/www.udesc.br

mesmo, tendo de estar relacionado sobretudo com a melhoria da
qgualidade de vida e da prépria vida, afinal a vida é o maior de todos
os valores.

Porisso Eros Roberto Grau afirma que nao pode existir prote¢do
constitucional a ordem econdmica que sacrifique o meio ambiente.
Fez-se necessdria a criagdo de instrumentos capazes de aliar o
desenvolvimento econdmico a defesa do meio ambiente e a justiga
social, o que implica na busca por um desenvolvimento sustentavel
— modelo que coaduna os aspectos ambiental, econémico e social
e que considera em seu planejamento tanto a qualidade de vida das
geragdes presentes quanto a das futuras.

De fato, a Unica porta de saida para a crise ambiental é a
economia, que deve ser rediscutida e redesenhada no intuito de
levar em consideragdo o meio ambiente e suas complexas relagdes.
A despeito de uma ou outra andlise pontual, o fato é que por muito
tempo a economia ignorou a ecologia, como se esta ndo fosse esse
o pano de fundo daquela. Um bom exemplo disso é o Produto
Interno Bruto (PIB), que, além de ignorar a dimensdo ambiental,
pode considerar a degradagao como algo positivo.

A busca por outros critérios de desenvolvimento tem feito
surgir outros referenciais de aferigdo, a exemplo do indice de
Desenvolvimento Humano (IDH), o qual passou a ser utilizado pelo
Programa das NagGes Unidas para o Desenvolvimento (PNUD) e
pelo Relatdrio de Desenvolvimento Humano (RDH) desde 1993.
Cuida-se de uma avaliagdo do desenvolvimento das sociedades a
partir de critérios mais amplos, o que envolveria a expectativa de
vida ao nascer, a educacdo e o PIB per capita, e ndo mais a partir de
uma 6tica meramente econémica. Existe também o indice de Bem
Estar Humano (IBEU), que foi criado pelo INCT Observatério das
Metrépoles com o objetivo de ponderar os indicadores urbanos,
como mobilidade, meio ambiente, habita¢do, lazer, prestagdo
de servigos coletivos e infraestrutura em grandes aglomerados
urbanos, como no caso das metrépoles brasileiras.

Por outro lado, o processo produtivo costuma repassar a
sociedade determinado O6nus a que se convencionou chamar de
externalidades, a exemplo da poluigdo atmosférica ou hidrica. Era
como se o empresario socializasse os prejuizos com a coletividade,
embora mantendo o viés capitalista com relagdo aos lucros. Isso
indica que é preciso uma mudanca de paradigma para que o sistema
econdmico possa se tornar viavel sob o ponto de vista ecoldgico.

Na verdade, a preocupagdo em compatibilizar a protegao do
meio ambiente com o desenvolvimento econ6mico ndo é recente.
Na 12 Conferencia da ONU sobre o meio ambiente, que ocorreu
em Estocolmo, na Suécia, em 1972, foi aprovada a Declaragdo
Universal sobre o Meio Ambiente que ja fazia referencia ao
assunto. Depois, com a segunda Conferéncia Mundial sobre o
Meio Ambiente e o Desenvolvimento, que ocorreu em 1992 no Rio
de Janeiro e que é conhecida como a Eco-92, o desenvolvimento
sustentdvel se consagrou em definitivo na esfera internacional
por causa da Declaragdo do Rio de Janeiro sobre Meio Ambiente
e Desenvolvimento, cujo Principio 3 consagra que “o Direito ao
desenvolvimento deve ser exercido de modo a permitir que sejam
atendidas equitativamente as necessidades de geragdes presentes
e futuras”.

A formulagdo do conceito de desenvolvimento sustentdvel
implica no reconhecimento de que as forgas de mercado
abandonadas a sua livre dindmica ndo garantem a manutengdo
do meio ambiente, impondo um paradigma novo ao modelo de
produgdo e consumo do ocidente. O desenvolvimento sustentavel
coloca na berlinda o modelo de produgdo e consumo ocidental, que
ameaca o equilibrio planetario.




Qual a diferenga entre Coleta Seletiva e Logistica Reversa?

Alogistica reversa é a obrigacdo dos fabricantes, importadores,
distribuidores e comerciantes de determinados tipos de produtos
(como pneus, pilhas e baterias, lampadas fluorescentes...) de
estruturar sistemas que retornem estes produtos ao setor
empresarial, para que sejam reinseridos no ciclo produtivo ou para
outra destinagdo ambientalmente adequada.

Enquanto a coleta seletiva é uma obrigagdo dos titulares dos
servigos de manejo de residuos sdlidos (poder publico), a logistica
reversa € uma obrigacdo principalmente do setor empresarial, pois,
em geral, tratam-se de residuos perigosos.

Em novembro de 2015, o Governo Federal assinou com
representantes do setor empresarial e dos catadores de materiais
recicldveis o acordo setorial para a logistica reversa de embalagens
em geral. Este é um acordo no qual o setor empresarial responsavel
pela producdo, distribuicdo e comercializagdo de embalagens
de papel e papeldo, plastico, aluminio, aco, vidro, ou ainda pela
combinagdo destes materiais assumiu o compromisso nacional
de cumprir metas anuais progressivas de reciclagem destas
embalagens.

Em sua fase inicial de implantagdo (24 meses) esse sistema
priorizard o apoio a cooperativas de catadores de materiais
recicldveis e a instalagdo de pontos de entrega voluntaria de
embalagens em grandes lojas do comércio. O sistema também
traz a possibilidade de integragdo com a coleta seletiva municipal,
nesses casos devem ser feitos acordos especificos entre o setor
empresarial e os servigos publicos de limpeza urbana e manejo de
residuos sdlidos dentro da 4rea de abrangéncia do acordo setorial
e os operadores do sistema de logistica reversa. (https://www.
mma.gov.br/cidades-sustentaveis/residuos-solidos/catadores-de-
materiais-reciclaveis/reciclagem-e-reaproveitamento.html)

Meio Ambiente: Segundo a definigdo proposta pela NBR ISO
14001:2015, Meio Ambiente é a circunvizinhanca em que uma
organizagdo opera, incluindo ar, 4gua, solo, recursos naturais, flora,
fauna, seres humanos e suas inter-relagdes.

Residuo: O conceito de residuo pode ser abrangente e gerar
divergéncia de opiniGes. Algumas pessoas o definem como sendo
um material que ndo tem mais valor para o seu proprietario,
podendo ser gerado secundariamente por um processo ou como
sendo simplesmente lixo.

Residuo sdlido: refere-se ao estado fisico do material, pode se
originar de atividades de origem industrial, doméstica, hospitalar,
comercial, agricola, de servicos e de varricdo.

Rejeito: pode-se dizer que rejeito é todo residuo sdlido que
nao pode mais ser reutilizado ou reciclado e estd pronto para ser
disposto no meio ambiente como alternativa final.

Residuos domiciliares: Sdo originados de atividades domésticas
diarias das residéncias urbanas.

Residuos Industriais: S3o os residuos gerados nos processos
produtivos e instalagdes industriais de diversos ramos, tais como
metallrgico, quimico, petroquimico, de papelaria, da industria
alimenticia etc. A composicdo desses residuos é bastante
heterogénea e uma grande parte é considerada perigosa.
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Residuos de Servigo de Saude: S3o os gerados nos servigos
de saude, também conhecidos como residuos hospitalares. Esses
residuos sdo comumente descartados por hospitais, farmacias,
laboratorios, clinicas veterindrias e instituicGes de pesquisa.

Residuos de Servigos Urbanos: Esses residuos sdo englobados
pelos domiciliares, origindrios de atividades domésticas, e pelos
residuos de limpeza urbana, originarios da varrigdo, limpeza de
logradouros e vias publicas e outros servigos de limpeza urbana.

Residuos da Construgdao Civil: Sdo gerados na construgdo
civil, resultante de atividades de reformas, construgdo, reparos e
demoli¢cdes de obras, incluindo os provenientes da preparagdo e
escavagao de terrenos para obras civis.

Como funciona a Coleta Seletiva?

A coleta seletiva é o inicio do processo de gerenciamento e
garante que uma maior quantidade de residuos reciclaveis seja
reaproveitada, alémde contribuir paraadisposicdoambientalmente
adequada dos ndo reciclaveis. Sua pratica diminui os impactos ao
meio ambiente e a saude publica, podendo servir como subproduto
para algumas atividades industriais e como fonte de renda para
trabalhadores.

A Politica Nacional de Residuos Sélidos estabelece a coleta
seletiva como obrigatdéria para os planos de gerenciamento
de residuos municipais, reconhecendo a sua importancia para
realizacdo de uma correta gestdo.

Vantagens da Coleta Seletiva:

— Permite que sejam implantados Programas de Reducdo da
Geragao;

— Diminui o desperdicio;

— Reduz o consumo de energia;

— Diminui a polui¢do do solo, agua e ar;

— Diminui a exploragdo de recursos naturais;

— Prolonga a vida util dos aterros sanitarios;

— Possibilita a reciclagem de materiais que iriam para o lixo.

Eduque seus colaboradores e a sua familia para que respeitem
as diretrizes da coleta seletiva em prol de um meio ambiente
saudavel 4 todas as geragoes.

Dificuldades para a manutengao da eficacia da coleta seletiva

N3o basta definir, adquirir e distribuir os coletores nas
instalagdes da empresa. E necessario capacitar as pessoas,
supervisiona-las e monitorar o funcionamento da Coleta Seletiva;

Diferencas entre treinar e conscientizar: ndo se trata de
fazer um treinamento apenas na implantagdo, a capacitagdo deve
ser periddica para que todos se conscientizem da importancia da
coleta seletiva.

Diferenciacdo por cores

Para cada tipo de residuo, define-se um tipo apropriado de
coletor. Cada acondicionador terd uma cor especifica para cada
tipo de residuo.




