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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Equipamento de protegdo, segu-
ranga e socorro

Todos os materiais permanentes utilizados na protecdo e seguranga de pessoas ou bens
publicos, como também qualquer outro utilizado para socorro diverso, ou sobrevivéncia em
qualquer ecossistema, tais como: alarme, algema, arma para vigilante, barraca para uso nao
militar, boia salva-vidas, cabine para guarda (guarita), cofre, extintor de incéndio, para-raios,

sinalizador de garagem, porta giratdria, circuito interno de televisao e afins.

Instrumentos musicais e artisticos

Todos os instrumentos de cordas, sopro ou percussdao, como também outros instrumentos
utilizados pelos artistas em geral, tais como clarinete, guitarra, pistao, saxofone, trombone,
xilofone e afins.

Maquinas e equipamentos de
natureza industrial

Magquinas, aparelhos e equipamentos ndo incorporaveis a instalagGes, destinados a geragdo de

energia de qualquer espécie, tais como: alternador energético, carregador de bateria, chave au-

tomadtica, estabilizador, gerador, haste de contato, NO-BREAK, poste de iluminacdo, retificador,
transformador de voltagem, trilho, truck-tunga, turbina (hidrelétrica) e afins.

Maquinas e equipamentos graficos

Todas as maquinas, aparelhos e equipamentos utilizados em reprografia ou artes graficas, tais

como: aparelho para encadernagdo, copiadora, cortadeira elétrica, costuradora de papel, dupli-

cadora, grampeadeira, gravadora de extenso, guilhotina, linotipo, maquina de Offset, operado-
ra de ilhoses, picotadeira, teleimpressora e receptadora de pdginas e afins.

Equipamentos para audio, video
e foto

Equipamentos de filmagem, gravagdo e reprodugdo de sons e imagens, bem como os acesso-
rios de durabilidade superior a dois anos, tais como: amplificador de som, caixa acustica, data
show, eletrola, equalizador de som, filmadora, flash eletronico, fone de ouvido, gravador de
som, maquina fotografica, microfilmadora, microfone, objetiva, projetor, radio, rebobinadora,
retro-projetor, sintonizador de som, tanques para revelagao de filmes, tape-deck, televisor, tela
para projegao, toca-discos, videocassete e afins.

Maquinas, utensilios e equipa-
mentos diversos

Maquinas, aparelhos e equipamentos que ndo estejam classificados em grupo especifico, tais
como: aparador de grama, aparelho de ar condicionado, bebedouro — carrinho de feira, contai-
ner, furadeira, maleta executiva, urna eleitoral, ventilador de coluna e de mesa e afins.

Equipamentos de processamento
de dados

Todas as maquinas, aparelhos e equipamentos utilizados em processamento de dados de
qualquer natureza, exceto quando for aquisicdo de pecas destinadas a reposi¢do diretamente
ao equipamento ou mesmo para estoque, tais como: caneta éptica, computador, controladora
de linhas, data show — fitas e discos magnéticos, impressora, kit multimidia, leitora, micro e mi-
nicomputadores, mesa digitalizadora, modem, monitor de video, placas, processador, scanner,

teclado para micro, urna eletrénica e afins.

Magquinas, instalacGes e utensilios
de escritdrio

Todas as maquinas, aparelhos e utensilios utilizados em escritdrio e destinados ao auxilio do
trabalho administrativo, tais como: aparelho rotulador, apontador fixo (de mesa), caixa registra-
dora, carimbo digitador de metal, compasso, estojo para desenho, globo terrestre, grampeador

(exceto de mesa), maquina autenticadora, maquina de calcular, maquina de contabilidade,
maquina de escrever, maquina franqueadora, normdgrafo, pantdgrafo, quebra-luz (luminaria
de mesa), régua de precisdo, régua T, reldgio protocolador e afins.

Maquinas, ferramentas e utensi-
lios de oficina

M4dquinas, ferramentas e utensilios utilizados em oficinas mecanicas, marcenaria, carpintaria
e serralheria, ndo incluindo ferramentas que ndo fagam parte de um conjunto, nem tdo pouco
materiais permanentes utilizados em oficinas graficas, tais como: analisador de motores, arcos
de serra, bomba para esgotamento de tambores, compressor de ar, conjunto de oxigénio, con-

junto de solda, conjunto para lubrificagdo, desbastadeira, desempenadeira, elevador hidraulico,
esmerilhadeira, extrator de precisao, forja, fundidora para confecg¢do de broca, laminadora,
lavadora de carro, lixadeira, macaco mecanico e hidraulico, mandril, marcador de velocidade,
martelo mecanico, niveis de ago ou madeira, pistola metalizadora, polidora, prensa, rebitado-
ra, recipiente de ferro para combustiveis, saca-pino, serra de bancada, serra mecanica, talhas,
tanques para agua, tarraxa, testadora, torno mecanico, vulcanizadora e afins.

Equipamentos e utensilios hidrau-
licos e elétricos

Equipamentos destinados a instalagdo conservagdo e manutencdo de sistemas hidraulicos e

elétricos, tais como: bomba d’agua, bomba de desentupimento, bomba de irrigacdo, bomba

de lubrificagdo, bomba de sucgdo e elevagdo de dgua e de gasolina carneiro hidraulico, desi-

dratadora, maquina de tratamento de dgua, maquina de tratamento de esgoto, maquina de
tratamento de lixo, moinho, roda d’agua e afins.
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INVENTARIO DE BENS PATRIMONIAIS

INVENTARIO.

O Inventario determina a contagem fisica dos itens de estoque
e em processos, para comparar a quantidade fisica com os dados
contabilizados em seus registros, a fim de eliminar as discrepancias
gque possam existir entre os valores contabeis, dos livros, e o que
realmente existe em estoque.

O inventario pode ser geral ou rotativo: O inventario geral é
elaborado no fim de cada exercicio fiscal de cada empresa, com a
contagem fisica de todos os itens de uma sé vez. O inventario ro-
tativo é feito no decorrer do ano fiscal da empresa, sem qualquer
tipo de parada no processo operacional, concentrando-se em cada
grupo de itens em determinados periodos.

Inventdrio na administragdo publica: Inventdrio sdo a discrimi-
nagdo organizada e analitica de todos os bens (permanentes ou de
consumo) e valores de um patrimonio, num determinado momen-
to, visando atender uma finalidade especifica. E um instrumento de
controle para verificagdo dos saldos de estoques nos almoxarifados
e depdsitos, e da existéncia fisica dos bens em uso no érgao ou enti-
dade, informando seu estado de conservac¢do, e mantendo atualiza-
dos e conciliados os registros do sistema de administragao patrimo-
nial e os contabeis, constantes do sistema financeiro. Além disso, o
inventario também pode ser utilizado para subsidiar as tomadas de
contas indicando saldos existentes, detectar irregularidades e prov-
idenciar as medidas cabiveis.

Através do inventario pode-se confirmar a localizagdo e
atribuicdo da carga de cada material permanente, permitindo a
atualizagdo dos registros dos bens permanentes bem como o le-
vantamento da situacdao dos equipamentos e materiais em uso,
apurando a ocorréncia de dano, extravio ou qualquer outra irregu-
laridade. Podem-se verificar também no inventario as necessidades
de manutencgado e reparo e constatagdo de possiveis ociosidades de
bens mdveis, possibilitando maior racionalizagdo e minimizagdo de
custos, bem como a correta fixagdo da plaqueta de identificagdo.
Na Administracdo Publica, o inventario é entendido como o arrola-
mento dos direitos e comprometimentos da Fazenda Publica, feito
periodicamente, com o objetivo de se conhecer a exatiddo dos va-
lores que sdo registrados na contabilidade e que formam o Ativo e
o Passivo ou, ainda, com o objetivo de apurar a responsabilidade
dos agentes sob cuja guarda se encontram determinados bens. Os
diversos tipos de inventarios sdo realizados por determinagdo de
autoridade competente, por iniciativa prépria do Setor de Patrimo-
nio e das unidades de controle patrimonial ou de qualquer detentor
de carga dos diversos centros de responsabilidade, periodicamente
ou a qualquer tempo. Os inventarios na Administragdo Publica de-
vem ser levantados ndo apenas por uma questdo de rotina ou de
disposigdo legal, mas também como medida de controle, tendo em
vista que os bens nele arrolados ndo pertencem a uma pessoa fisica,
mas ao Estado, e precisam estar resguardados quanto a quaisquer
danos. Na Administragdo Publica o inventario é obrigatério, pois a
legislagdo estabelece que o levantamento geral de bens méveis e
imdveis terd por base o inventdrio analitico de cada unidade gestora
e os elementos da escrituragdo sintética da contabilidade (art. 96 da
Lei Federal n® 4.320, de 17 de margo de 1964).

A fim de manter atualizados os registros dos bens patrimoniais,
bem como a responsabilidade dos setores onde se localizam tais
bens, a Administragdo Publica deve proceder ao inventario medi-
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ante verificagdes fisicas pelo menos uma vez por ano. Para fins de
atualizagdo fisica e monetdria e de controle, a época da inventar-
iacdo sera: anual para todos os bens moveis e imdveis sob-responsa-
bilidade da unidade gestora em 31 de dezembro (confirmacgdo dos
dados apresentados no Balango Geral); e no inicio e término da
gestdo, isto é, na substituicdo dos respectivos responsaveis, no caso
de bens méveis.

Os bens serdo inventariados pelos respectivos valores histéricos
ou de aquisicdo, quando conhecidos, ou pelos valores constantes
de inventarios ja existentes, com indica¢do da data de aquisicdo.

Durante a realiza¢do de qualquer tipo de inventario, fica ve-
dada toda e qualquer movimentacdo fisica de bens localizados nos
enderecgos individuais abrangidos pelos trabalhos, exceto medi-
ante autorizagdo especifica das unidades de controle patrimonial,
ou do dirigente do 6rgdo, com subsequente comunicagdo formal a
Comissao de Inventdrio de Bens.

Nas fases do inventario dois pontos devem ser destacados
sobre as fases do inventario: o levantamento pode ser fisico e/ou
contabil: Levantamento fisico, material ou de fato é o levantamento
efetuado diretamente pela identificagdo e contagem ou medida dos
componentes patrimoniais.

Levantamento contdbil é o levantamento pelo apanhado de el-
ementos registrados nos livros e fichas de escrituragdo. O simples
arrolamento ndo interessa para a contabilidade se ndo for comple-
tado pela avaliagdo. Sem a expressdao econémica, o arrolamento
serve apenas para controle da existéncia dos componentes patri-
moniais.

O inventério é dividido em trés fases: Levantamento: com-
preende a coleta de dados sobre todos os elementos ativos e pas-
sivos do patrimonio e é subdividido nas seguintes partes: identifi-
cacdo, agrupamento e mensuragdo. Arrolamento: é o registro das
caracteristicas e quantidades obtidas no levantamento. O arrola-
mento pode apresentar os componentes patrimoniais deforma re-
sumida e recebe a denominagdo “sintética”. Quando tais compo-
nentes sdo relacionados individualmente, o arrolamento é analitico;
Avaliagdo: é nesta fase que é atribuida uma unidade de valor ao ele-
mento patrimonial. Os critérios de avaliagdo dos componentes pat-
rimoniais devem ter sempre por base o custo. A atribui¢do do valor
aos componentes patrimoniais obedece a critérios que se ajustam a
sua natureza, fun¢do na massa patrimonial e a sua finalidade.

ALIENACAO DE BENS.

De acordo com o direito administrativo brasileiro, entende-se
como alienagdo a transferéncia de propriedade, remunerada ou
gratuita, sob a forma de venda, permuta, doagdo, dagdo em paga-
mento, investidura, legitimacdo de posse ou concessdo de dominio.

Qualquer dessas formas de alienagdo pode ser usada pela
Administracdo, desde que satisfaga as exigéncias administrativas.
Muito embora as Constitui¢des Estaduais possam determinar que
a autorizagdo de doagdo de bens médveis seja submetida a Assem-
bleia Legislativa, a Lei Federal n° 8.666, de 21 de junho de 1993,
que institui normas para licitagdes e contratos da Administra¢do
Publica 37 e da outras providéncias, faculta a obrigacdo de licitagdo
especifica para doagdo de bens para fins sociais e dispde sobre a
alienagdo por leildo.

Art. 17. A alienagdo de bens da Administragdo Publica, subor-
dinada a existéncia de interesse publico devidamente justificado.




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

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

Atender as Expectativas dos Clientes

Podemos considerar que atender significa:
- Receber;

- Ouvir atentamente;

- Acolher com atencdo;

- Tomar em consideracdo, deferir;

- Atentar, ter a atengdo despertada para;

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

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

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

O comprometimento e profissionalismo sdo importantes para
um bom atendimento, atualmente, mais importante do que se ter
um cliente, é o relacionamento que se cria com ele, no qual é alcan-
¢ado por meio do atendimento.

Todo cliente possui expectativas ao procurar um atendimento,
e neste sentido o ideal para se construir um relacionamento sélido
e duradouro, ndo é apenas atender as suas expectativas, mas sim,
supera-las, pois aqueles clientes que tém suas expectativas supera-
das acabam se tornando fiéis a organizagdo.

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

Em razdo disso um relacionamento entre uma organizagao e
um cliente é construido por meio de bons atendimentos. Analisar
o comportamento e os interesses do cliente pode ajudar na estra-
tégia de reté-lo, criando relacionamentos consistentes, com quali-
dade e fidelizagdo, a atengdo, a cortesia e o interesse também sdo
os trés pontos iniciais para se atentar na preparagdo de um bom
atendimento.
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Ninguém procura uma empresa que oferece produtos ou servi-
¢os, sem ter uma necessidade por alguma coisa, em vista disso toda
a atengdo deve ser concentrada em ouvir e atender prontamente
o cliente sem desviar-se para outras atividades naquele momento,
pois o cliente pode interpretar esta agdo como uma falta de profis-
sionalismo.

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

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

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

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

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

Nas reagdes e percepgdes do cliente é possivel identificar sua
aprovagdo ou reprovagdao em relagdo as negociagdes ou atendimen-
to, busque oportunidades para agir.

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

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

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

A Importancia da Comunicagdo Interna para o Atendimento

A Comunicagdo Interna compreende os procedimentos comu-
nicacionais que ocorrem na organizagao e que segundo Scrofer-
neker® “Visa proporcionar meios de promover maior integragdo
dentro da organizacdo mediante o didlogo, troca de informagdes,
experiéncias e a participacdo de todos os niveis”.

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

40 SCROFERNEKER, C. M. A. Trajetdrias tedrico conceituais da Comuni-
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Outro aspecto que deve ser observado é que em todos os ni-
veis de atendimento serd inevitavel deparar-se com clientes ofensi-
VOs e agressivos, para tanto, o atendente deve ter tolerancia para
acalmar o cliente e mostrar que ele esta ali para auxilia-lo e resolver
o problema.

Ndo deixar duvidas ao cliente de que a receptividade na em-
presa é a palavra de ordem, o acalma e tranquiliza, por isso, a tole-
rancia é importante para que ndo se perca a linha e comprometa a
imagem da empresa e a qualidade no atendimento.

Por mais que ndo seja o responsavel pela situa¢do, o atendente
deve demonstrar interesse, presteza e tolerdncia, para que o cliente
insista em construir uma situac¢do de discussdo, o atendente deve-
-se manter firme, tolerante e profissional. Portanto, a presteza, efi-
ciéncia e a tolerancia, formam uma triplice que sustentam os aten-
dimentos pautados na qualidade, tendo em vista que a agilidade e
profissionalismo permeiam os relacionamentos.

Discrigdo

Atitudes discretas preservam a harmonia do ambiente e da re-
lagdo com o interlocutor. No trabalho, a pessoa deve ter acima de
tudo discrigdo em seus atos, pois certas brincadeiras ou comenta-
rios podem ofender as pessoas que estdo sendo atendidas e gerar
situagOes constrangedoras. Nestes casos, a melhor maneira de con-
tornar a situagdo é pedir desculpas e cuidar para que ndo ocorram
novamente.

Todas as atitudes que incomodam as pessoas sao consideradas
falta de respeito e por isso deve haver uma série de cuidados, como
por exemplo: ndo bater o telefone, ndo falar alto, importunar seu
colega com conversas e perguntas o tempo todo, entre outros.

Ser elegante em um ambiente de trabalho e ndo expor o visi-
tante/usudrio, sendo bem-educado, ndo significa bajular o atendido
e sim ser cortés, simpatico e socidvel. Isto certamente facilitara a
comunicagdo e tornara o convivio mais agradavel e saudavel.

Conduta e Objetividade

A conduta do atendente deve ser proativa, passando confianca
e credibilidade, sendo ao mesmo tempo profissional e possuindo
simpatia, ser comprometido e ter bom senso, atendendo de forma
gentil e educada, sorrindo e tendo iniciativa.

O sigilo é importante, e por isso, o atendimento deve ser ex-
clusivo e impessoal, ou seja, o assunto que estd sendo tratado no
momento, deve ser dirigido apenas ao cliente, como ja dito antes,
as demais pessoas que estdo no local ndo podem e nem devem es-
cutar o que esta sendo tratado no momento.

A conduta de impessoalidade e personalizagdo transformam o
atendimento, e ddo um tom formal a situagéo, por outro lado a ob-
jetividade esta ligada a eficiéncia e presteza, e por isso, tem como
foco, como ja vimos, eliminar desperdicadores de tempo, que sdo
aquelas atitudes que destoam do foco.

Possui objetividade é pensar fundamentalmente apenas no
que o cliente precisa, e para que ele esta ali, ou seja, solucionar o
seu problema e atender as suas necessidades devem ser tratados
como prioridade, pois na maioria das vezes os clientes tém pressa e
necessita de uma solugdo rapidamente.

Afirmamos que o atendimento com qualidade deve ser pauta-
do na brevidade, porém, isso nao exclui outros fatores tdo impor-
tantes quanto, como: clareza, presteza, atengdo, interesse e comu-
nicabilidade.
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TRABALHO EM EQUIPE: PERSONALIDADE E
RELACIONAMENTO; EFICACIA NO COMPORTAMENTO
INTERPESSOAL; 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 sdo
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.

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 amigdvel ou ter qualquer tipo de proximi-
dade amigdvel dentro dos padr&es éticos de cada érgao, 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 questGes ligadas a au-
toestima, extroversdo 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 engragados e explosivos; sdo diversas as combinagfes, 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-
savencas, 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
relagBes 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




Empatia

Nem sempre é tarefa facil identificar o que o outro estd sen-
tindo, pensando ou prever a forma como ele ird reagir ou lidar com
uma situacdo. Uma tarefa comum do dia-a-dia de trabalho de um
professor, como por exemplo fazer uma atividade de dia dos pais
com os alunos, pode parecer algo banal de se realizar no ambiente
escolar; no, entanto, para um professor que perdeu o pai ou que
ndo tem contato com seu pai, esta tarefa pode ser desgastante, ar-
dua e até mesmo dificil de realizar. Um gestor ou colega de trabalho
pode muitas vezes ndo enxergar essa realidade por ndo conhecer
bem a realidade do professor em questdo ou por ser incapaz de
compreender uma realidade diferente da sua prépria.

Para que este tipo de situagdo desconfortavel, capaz de desmo-
tivar equipes inteiras, é necessdrio ter em mente que a empatia é
a chave para construir boas relagdes interpessoais. A empatia pode
ser definida como a capacidade de colocar-se no lugar do outro,
respeitando-o em suas escolhas, decisdes e sentimentos. Para exer-
cer a empatia é necessario estabelecer didlogo, uma comunicag¢do
franca e aberta em equipe é capaz de criar lagos de empatia que
irdo fortalecer o grupo. Respeito e consideragdo sdo atitudes neces-
sarias para tratar bem o outro, além da escuta ativa e consciente.
Quando projetamos a personalidade de alguém em nds mesmos,
aprendemos a valorizar a individualidade do outro e suas emocgées,
bem como valorizamos e nos atentamos as nossas. A busca pela
compreensdo das emogOes alheias deve ser realizada de maneira
profunda e racional, a fim de sentir o que o outro sentiria em sua
prépria pele de maneira fiel e sem deixar de lado a razdo.

Compreensdao mutua

Todo individuo possui uma origem, sua criagdo, as referéncias
qgue tem da infancia a vida adulta, o ambiente em que vive e as in-
fluencias que recebe a partir de sua convivéncia social moldam seu
cardter, seus valores e o modo como este age e enxerga a vida. Dife-
rencas sdo inevitaveis, elas fazem parte de um processo natural de
construgdo social. As diferencas podem gerar conflitos e desaven-
¢as quando ndo ha compreensdo mutua por parte dos individuos.

Compreensao mutua refere-se a compreensao fundamentada
em respeito entre duas ou mais partes. Este tipo de relagdo se esta-
belece quando ha respeito e entendimento entre pessoas, mesmo
em meio a diferentes opiniGes. Para compreender o outro, é neces-
sario desenvolver boa comunicagdo interpessoal. A maneira como
as relagGes se estabelecem no ambiente de trabalho sdo determi-
nantes para o progresso de uma equipe e de uma empresa inteira.
Compreensao mutua é um recurso humano da empatia capaz de
implementar bons relacionamentos em qualquer ambiente.

POSTURA PROFISSIONAL

A postura profissional é um conjunto de caracteristicas pes-
soais e atitudes que sdao tomadas no ambiente de trabalho, ela é
formada pela conduta ética, habitos, habilidades, conhecimentos,
comportamentos e atitudes, que o profissional possui.

Assim, o modo como as pessoas se comportam e se relacionam
no ambiente organizacional, define a postura profissional de cada
um, o ambiente de trabalho exige profissionalismo e seriedade, e
com isso o sucesso profissional advém da postura profissional ade-
guada.
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Possuir uma postura profissional ideal nao é dificil, porque bas-
ta lembrar que em todos os setores de uma organizagdo, seja ela
publica ou privada, e de qualquer ramo de atividades, é necessario
que o colaborador tenha postura e comportamento adequados que
exige educacdo, respeito, impessoalidade, cortesia e outros itens.

Comportamento Profissional

O comportamento é um conjunto de atitudes esperadas do
colaborador no exercicio da sua fungdo, estabilizando a ética no co-
tidiano de suas atividades prestadas, esse comportamento abran-
ge muito além da ética, ou seja, as atitudes profissionais como um
todo deve favorecer o ambiente organizacional.

A ética é composta por valores reais e presentes na sociedade,
a partir do momento em que, por mais que as vezes tais valores
paregam corrompidos no contexto social, ndo é possivel falar em
convivéncia humana se esses fatores forem desconsiderados.

Cada vez mais as organizagGes procuram profissionais adequa-
dos para trabalharem, com isso, é evidente que ndo ha mais espago
no mercado de trabalho para profissionais mediocres, desqualifica-
dos e despreparados, mas sim para profissionais que sejam habili-
dosos, com pré-disposicdo para o trabalho em equipe, com visdo
ampliada, conhecimento de mercado, iniciativa, espirito empreen-
dedor, persistente, otimista, responsdvel, criativo, disciplinado e
outras habilidades e qualificagGes.

E importante procurar estar preparado para o mercado de tra-
balho, a qualquer momento da vida, independentemente do fato
de estar ou ndo empregado. A histéria do mercado de trabalho atu-
al tem mostrado que independentemente do cargo exercido, deve-
-se estar sempre preparado para mudangas que poderdo surgir e
mudardo todo o rumo da carreira, as organiza¢des ndo sao eternas
e nem os seus colaboradores.

N&o se engane, ndo existem mais quaisquer garantias de em-
prego por parte das organizagdes, trazendo aos profissionais em-
pregados nelas um 6nus constante para manter o seu emprego. Se
para aqueles que estdao empregados manter a sua empregabilidade
ndo é uma tarefa facil, para aqueles que estdo ingressando no mer-
cado de trabalho atual, as dificuldades sdo ainda maiores.

De acordo com Tarrafa®, dentro do contexto profissional, as
pessoas devem adaptar os seus comportamentos consoante as are-
as profissionais em que estardo inseridas, ou seja, conhecer bem as
regras do meio onde estdo inseridos é fundamental para o sucesso
profissional, tanto das pessoas quanto das empresas.

A cada dia, surgem novas tecnologias e novas formas de se exe-
cutar as tarefas, e junto com elas as relagdes de trabalho que exi-
gem uma nova postura profissional, a de desenvolver as “habilida-
des” necessdrias para enfrentar os desafios propostos. Na verdade,
algumas dessas habilidades sé ganharam destaque recentemente,
enquanto outras apenas mudaram de foco, atualizando-se. Veja-se
algumas delas:

1. Espera-se que os profissionais tenham uma apresentacdo
basica, e o novo profissional deve demonstrar também esforco e
interesse incansaveis para aprender.

2. E necessario ter um animo permanente, disposicdo para o
trabalho e para correr atrds do que se quer.

3. O profissional de hoje deve demonstrar disponibilidade e
boa administracdo do seu tempo e das suas tarefas.

41 TARRAFA, A. Imagem Pessoal vs Postura Profissional; Comunicagdo
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Aquele que fala demais: ja viu aqueles profissionais que sdo
0s primeiros a propagar as noticias ou as “fofocas” dentro da em-
presa? Essas pessoas recebem uma informacdo, sequer sabem se
sdo confidveis, mas passam adiante e o que é pior, incluindo infor-
magdes que sequer existiam inicialmente, alterando totalmente a
informacao recebida.

Aquele que fala mal dos outros: sdo aqueles profissionais, se é
que existe algum profissionalismo nisso, que insistem em falar so-
bre seus colegas de trabalho, longe destes é claro, aquilo que com
certeza ndo seriam capazes de falar na frente deles. Por isso, a regra
é: se vocé ndo tem coragem de falar algo na frente do seu colega,
nunca fale pelas suas costas.

Aquele que vive mal-humorado: esses sdo, sem duvida, uns
dos mais evitados pelos outros colaboradores. Existe algo pior do
que conviver com quem vive reclamando da vida ou que vive de
mau humor? Pessoas de “mal com a vida”, repelem as outras pesso-
as de perto delas. Ninguém tem a obriga¢do de estar sorrindo todos
os dias, mas isso ndo significa que temos o direito de estar sempre
de mau humor.

Aquele que ndo tem higiene pessoal: somente o proprio pro-
fissional é capaz de conseguir conviver com ele mesmo. Isso porque
o corpo dele estd condicionado a suportar isso. E necessario cuidar
da prépria higiene e minimamente da aparéncia. Cabelos bem es-
covados, unhas cuidadas e limpas.

Aquele que nao respeita os demais: o respeito aos outros é
fundamental para o convivio em grupo. A falta de respeito, existem
em profissionais que ndo sabem respeitar seus colegas.

Aquele que é egoista: egoismo é algo difundido nas organiza-
¢Oes até mesmo porque a competitividade interna é muito grande.
Pensar somente em si mesmo o tempo todo ndo é a melhor alter-
nativa para o profissional.

Aquele que brinca demais: brincar é bom, desde que as brinca-
deiras sejam saudaveis, num clima de respeito e equilibrio. Aqueles
gue brincam a todo o momento sdo pessoas extremamente incon-
venientes e irritam quem esta a sua volta. Isso tira a credibilidade
do profissional e pode |he trazer problemas com a ambientalizagdo.

Aqueles que sdo inflexiveis: ja observou aqueles profissionais
gue sdo os Unicos que se acham certos? Pois bem, isso é um grande
problema para a convivéncia em grupo. E importante que todos te-
nham em mente que ndo estamos certos o tempo todo e nem tam-
pouco precisamos fazer valer perante os outros as nossas préprias
ideias a todo o momento.

As qualificagdes, comportamentos e atitudes dos bons profis-
sionais sao muitas e estdao em constante mudanga. Mas com certe-
za aqueles que procuram o auto aprimoramento estardo mais bem
preparados para tornarem-se excelentes profissionais.
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RELAGCOES INTERPESSOAIS

Segundo Brondani®?, o Relacionamento Interpessoal ou Rela-
¢Oes Interpessoais, no ambito da sociologia e psicologia, significa
uma relagdo entre duas ou mais pessoas, isto é, a ligacdo, conexdo
ou vinculo entre elas, que ocorre em um determinado contexto, po-
dendo ser o ambiente de trabalho, familiar, social, religioso, amo-
roso, educacional e etc. Para compreendermos o Relacionamento
Interpessoal, é necessario conceituar o que é Relacionamento In-
trapessoal e Competéncia Interpessoal, vejamos:

Relacionamento Intrapessoal

E a aptiddo que uma pessoa tem de se relacionar com ela mes-
ma, ou seja, com 0s seus proprios sentimentos e emogdes, esse tipo
de relacionamento é de elevada importancia porque vai determinar
como cada pessoa age quando é confrontada com situagdes do dia
a dia. Para ter um relacionamento intrapessoal saudavel, um indi-
viduo deve exercitar areas como a autoafirmac¢do, automotivagao,
autodominio e autoconhecimento.

Competéncia Interpessoal

Para Moscovici[ MOSCOVICI, Fela. Equipes D3o Certo. Rio de
Janeiro: José Olympio, 1994.], a Competéncia Interpessoal é a ha-
bilidade que o ser humano tem para lidar de forma eficaz em rela-
¢Bes que ocorre entre duas ou mais pessoas, ou seja com o rela-
cionamento interpessoal. Além dessa habilidade, as pessoas devem
possuir flexibilidade em lidar com outros individuos dentro de sua
diversidade de maneira que possa suprir as necessidades de cada
uma e as exigéncias da situagdo.

De acordo com o dicionario de significados, o Relacionamento
Interpessoal sugere uma relagdo social, isto €, um conjunto de nor-
mas comportamentais que orientam as interagdes entre membros
de uma sociedade®.

O contento desse relacionamento pode ser de multiplos niveis
e abranger diferentes sentimentos como o amor, a amizade, a com-
paixdo, e etc. Sendo assim, um relacionamento interpessoal pode
ser também marcado por caracteristicas e situagdes como compe-
téncia, transagdes comerciais, inimizade, etc. Assim ele poderd ser
determinado e alterado de acordo com um conflito interpessoal,
que aparece de uma divergéncia entre dois ou mais individuos.

Relacionamento Interpessoal no Ambiente de Trabalho

O processo de interagdo humana encontra-se presente em to-
dos os ambientes, principalmente nas organizagGes, e a maneira
como se dao essas interagdes influencia os resultados da organiza-
¢do como um todo. A convivéncia ndo é uma tarefa facil, e conviver
com o outro no trabalho sem entender o comportamento de cada
um é praticamente impossivel.

No contexto profissional, o Relacionamento Interpessoal é de
extraordinaria importancia, quando positivo contribui para um bom
ambiente no clima organizacional, o que pode proceder em um au-
mento da produtividade e melhoria dos resultados como um todo.

42 BRONDANI, J. P. Relacionamento interpessoal e o trabalho em equi-
pe: uma andlise sobre a influéncia na qualidade de vida no trabalho.
Porto Alegre, 2010.

43 Disponivel em: https.//www.significados.com.br/relacionamento-
-interpessoal/




