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MEMORANDO

E uma comunicagdo interna simples e clara. N3o use precio-
sismos e terminologia excessivamente técnica em memorandos
(memo). Também chamados de Cl (Comunicado Interno).

O memorando é um documento breve usado para passar infor-
magdes a pessoas dentro de uma empresa.

Partes:

Para: nome ou cargo do destinatdrio.

De: nome ou cargo do emissor.

Assunto: o titulo que resume o teor da comunicagéo.

Data.

Mensagem.

Assinatura.

Checklist do memorando:

e Siga o formato adotado por sua empresa;

¢ Dé espagamento duplo entre cada item;

¢ Ndo se dirija as pessoas por apelidos;

¢ Inclua o cargo das pessoas hierarquicamente acima de vocé;

¢ Seja claro e objetivo;

* Resuma discussOes anteriores;

e Use subtitulos para facilitar a visualizacdo do conteudo rele-
vante no texto;

¢ Use tépicos e marcadores para dividir memorandos.

A repeticao do cargo abaixo da assinatura é desnecessaria;
Saudacdo final: “atenciosamente”.

Explicar siglas e esclarecer dados.

Outros procedimentos desejaveis:

Manter um arquivo com as copias e a assinatura de recebimento.
Evitar chavGes, frases feitas, adjetivagdes inuteis.

Conteudo:

Memorandos ndo devem ser exaustivos, o objetivo é resumir
as informacGes essenciais.

Como evitar erros em memorandos:

¢ Use tom cordial;

¢ N3o seja rebuscado;

¢ Apresente as informagdes importantes imediatamente;

» Descreva, em linhas gerais, os passos que vocé pretende seguir;

* N3o se esquega de incluir os anexos, caso sejam mencionados;

¢ N3do apresente muitas informagdes de uma sé vez;

¢ Oriente seus leitores para as questdes mais importantes;

¢ N3o deixe de contextualizar as informacgdes;

* Ndo exagere em expressoes supérfluas.

ATA

Ata é um registro do que passou numa reunido, assembleia ou
convengao.

Espécies: ata de assembleia geral, de assembleia geral ordina-
ria, ata de condominio. E portanto, um relatério pormenorizado de
tudo o que se passou em uma reuniao.

Deve ser assinada em alguns casos pelos particulares da reu-
nido (conforme estatuto da empresa), e pelo presidente ou secreta-
rio, sempre. Para sua lavratura, devem ser observadas as seguintes
normas:

- Lavrar a ata em livro préprio ou em folhas soltas. Deve ser la-
vrada de tal modo que impossibilite a introdugdo de modificagdes.

- Sintetizar de maneira precisa as ocorréncias verificadas.

- O texto sera digitado ou manuscrito sem rasuras.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

- O texto serd compacto, sem paragrafos ou com paragrafos
numerados.

- Na ata do dia, sdo consignadas as retificagdes feitas a anterior.

No caso de erros constatados no momento de redigi-la, em-
prega-se a particula corretiva “digo”. Se o erro for notado apds a
redacdo de toda a ata, recorre-se a expressdo: “em tempo”, que é
colocada apés todo o escrito, seguindo-se entdo o texto emendado:
Em tempo: na linha onde se 1é “bata”, leia-se “pata”.

Quando ocorrem emendas a ata ou alguma contestagdo opor-
tuna, a ata s6 serd assinada apds aprovadas as corregoes.

Os numeros sdo grafados por extenso

Ha um tipo de ata que se refere a atos rotineiros e cuja redagdo
tem procedimento padronizado. Nesse caso, ha um formulario a ser
preenchido.

A ata é redigida por um secretdrio. No caso da auséncia deste,
nomeia-se outro secretario (ad hoc) designado para essa ocasido.

Sdo elementos da ata

Dia, més, ano e hora da reunido ( por extenso );
Local da reunido;

Relagdo e identificagdo das pessoas presentes;
Declaragdo do presidente e secretdrio;

Ordem do dia;

Fecho.

EDITAL

Ato escrito oficial em que ha determinagao, aviso, citacdo, etc.,
e que se afixa em lugares publicos ou se anuncia na imprensa para
conhecimento geral ou de alguns interessados, ou ainda, de pessoa
determinada.

OFicIo

e Forma de correspondéncia oficial trocada entre chefes de
hierarquia equivalente ou enviada a alguém de hierarquia superior
a daquele que assina.

¢ Tem como finalidade o tratamento de assuntos oficiais pelos
6rgdos da Administragdo Publica entre si e também com particula-
res.

e Circula entre Agentes Publicos ou entre um Agente Publico e
um Particular.

¢ A linguagem deve ser formal sem ser rebuscada, pois “as
comunicagles que partem dos 6rgdos publicos federais devem ser
compreendidas por todo e qualquer “cidad3o brasileiro” ( Manual
de Redagdo da Presidéncia da Republica ).

¢ A finalidade é informar com o maximo de clareza e precisao,
utilizando-se o padrdo culto da lingua.

REQUERIMENTO

E um pedido baseado em direito legal que se encaminha a uma
autoridade do Servigo Publico ou estabelecimentos de ensino. En-
tre a invocagdo e o texto deve haver espago de sete espagos duplos
para o despacho.

Foram abolidas as expressGes abaixo assinado, muito respeito-
samente e tantas outras.




— Resultados esperados;

— Prazos (tempo dado para implantar decisdes);
— Data da proxima reunido (caso seja necessario);
— Assinatura de todos.

Para ndo esquecer:

— Lista de presenga;

— Papéis, lapis, canetas;

— Pastas individuais com documentos necessarios;

— Verifiqgue com o superior se podera haver ou ndo algum tipo
de interrupgdo;

— Os copos e as bebidas devem ser servidos em local estratégi-
cos para que ndo atrapalhe o andamento da reunido.

— Caso necessdrio, suporte de videoconferéncia, datashow, gra-
vador, pen drives, outros.

Abra a reunido esclarecendo os objetivos - certifique-se de que
todos os presentes tenham algo a acrescentar ao tema e que con-
cordam com o tempo proposto para a discussdo. Torne o objetivo e
a agenda escritos e visiveis durante toda a reunido.

Fique de pé — Levante-se em todas as reunides com clientes
(sugestdo). Isso ajuda a evitar conversas paralelas (dependendo da
posicdo), observar os participantes (incentivar ou controlar a parti-
cipacdo) e consultar visualmente as metas escritas quando o foco
estiver perdido.

Usar o reldgio no centro da mesa- Uma das principais inquie-
tagOes dos motoristas ao serem treinados e comegar a aplicar suas
aptidoes é o gerenciamento do tempo. Como sugestdo, deixe um
grande reldgio no centro da mesa, a vista de todos, para que todo o
grupo fique alerta e ciente das horas.

Escreva as memorias da reunido - para evitar perder ou repetir
conversas, é bom anotar as principais ideias e os préximos passos
discutidos na reunido (compromisso e data).

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

ATENDIMENTO COM QUALIDADE.

As organizagOes buscam, constantemente, adequar suas ativi-
dades para chegar o mais proximo possivel de seus objetivos e da
satisfacdo de seus clientes. Conduto, para se alcancgar a satisfacdo
de um cliente também se faz necessario, um bom atendimento, no
qual exige dela a capacidade de conhecer seu perfil, definir seus de-
sejos e necessidades, e definir como os recursos da empresa serdo
empregados para que se alcance tais perspectivas.

Posto isso, com a evolugdo da gestdo tradicional para gestao da
gualidade, 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-
ca¢do com seus clientes. Canal que tem como objetivo promover a
interagdo entre a organizagao e o consumidor, o auxiliando assim na
resolugdo de seus interesses diante dos produtos ou servigos que
utilizam.

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

Atender as Expectativas dos Clientes

Podemos considerar que atender significa:
- Receber;

- Ouvir atentamente;

- Acolher com atencao;

- Tomar em consideracgdo, deferir;

- Atentar, ter a atengdo despertada para;

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

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

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

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

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

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

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

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

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




Muitos profissionais chegam a ter panico do telefone porque
ele ndo para de tocar e porque ele atrapalha a realizagdo de outras
atividades, que erroneamente sdo consideradas mais importantes.

Mas sera que existe algo mais importante do que o cliente que
se encontra do outro lado da linha, aguardando pelo atendimento?
E claro que n3o existe, ocorre que nem sempre se tem a consciéncia
de que é o cliente que serd atendido e ndo o telefone. Nao se tem
a consciéncia que cada ligagdo recebida significa uma oportunida-
de de negociar, de vender, de divulgar a empresa, de manter lagos
amistosos com o cliente.

O cliente sempre espera um tratamento individualizado, consi-
derando que cada situagdo de atendimento é Unica, e deve levar em
conta as pessoas envolvidas e suas necessidades, além do contexto
da situagdo. Como as pessoas sdo diferentes, agem de maneira dife-
renciada, a condugdo do atendimento também necessita ser perso-
nalizada, apropriada para cada perfil de cliente e situacgdo.

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

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

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

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

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

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

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

Na era da informacdo, a rapidez e o valor das informacg&es faz
com que as organizagdes se vejam no imperativo de reestruturarem
sua comunicagdo (seja ela interna ou social) adotando um padrdo
moderno aproximando suas agdes e o discurso empresarial.
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Diante disso, emergem os problemas de comunicagdo. Os pro-
blemas de comunicagdo surgem por uma situagao de fala distorcida
em que os participantes do ato comunicativo encontram-se em po-
sicOes desiguais de poder e conhecimento de informagdes.

O principal problema da comunicagdo organizacional a sobre-
carga de input de informacgdo, podendo este estar relacionado a ma
selecdo de informagdes por parte do individuo ou a uma cultura
organizacional valorizadora de grande quantidade de informagdes.

DimenséGes de um Atendimento de Qualidade

Comunicabilidade

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

Apresentagdo

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

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

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

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

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

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

A sequéncia ndo importa, o que deve ser pensado na hora, é
que essas frases realmente devem ser ditas de forma positiva de
acordo com seu contexto. E o atendente também deve se lembrar
gue os clientes ndo aguentam mais ser atendimentos com apresen-
tagGes mecanicas, pois o que eles esperam é uma apresentagao
receptiva.

Por isso, saudar com “bom dia, boa tarde, ou, boa noite” é 6ti-
mo! Mas, diga isso, com sinceridade, assim o cliente perceberd a
veracidade em suas palavras.




- Principio da reserva - deve-se guardar segredo sobre as infor-
magodes que acessa no exercicio da profissdo.

- Principio da lealdade e da verdade - agir com boa-fé e de for-
ma correta, com lealdade processual.

- Principio da discricionariedade - geralmente, o profissional do
Direito é liberal, exercendo com boa autonomia sua profissdo.

- Outros principios éticos, como informacao, solidariedade, ci-
dadania, residéncia, localizagdo, continuidade da profissdo, liber-
dade profissional, fungdo social da profissdo, severidade consigo
mesmo, defesa das prerrogativas, moderagdo e tolerancia.

Vale destacar que, se a Etica, num sentido amplo, é composta
por ao menos dois elementos - a Moral e o Direito (justo); no caso
da disciplina da Etica no Setor Publico a expressdo é adotada num
sentido estrito - ética corresponde ao valor do justo, previsto no
Direito vigente, o qual é estabelecido com um olhar atento as pres-
cricdes da Moral para a vida social. Em outras palavras, quando se
fala em ética no ambito do Estado ndo se deve pensar apenas na
Moral, mas sim em efetivas normas juridicas que a regulamentam,
0 que permite a aplicagdo de sangdes.

Principios e valores éticos

Igualdade:

Este principio diz que todas as pessoas sdo iguais e por isso,
devem ser tratadas iguais sem preferéncias alguma. Todas as pes-
soas devem ter as mesmas oportunidades, direitos e deveres.

Aristoteles dizia que o principio da igualdade nao é tratar todos
iguais e sim que os iguais devem ser tratados de forma igual e os
desiguais de maneira desigual na medida de sua desigualdade. Na
pratica se houver desigualdade devemos tratar de forma desigual
para reduzir esta desigualdade.

Liberdade:

Liberdade significa o direito de agir segundo a sua vontade,
mas deve ser usada com responsabilidade para ndo prejudicar ou-
tra pessoa ou ferir principios éticos e legais. Temos por exemplo a
liberdade de expressdo na qual podermos falar sobre nossas opi-
niGes sem ser censurado. Mas esta liberdade tem limites quando
esta opinido discrimina pessoas, ou grupos com declaragdes inju-
riosas e difamatdrias. E o poder que qualquer pessoa pode usar,
mas nos limites da lei.

Solidariedade/ fraternidade:

E um sentimento em relac3o ao sofrimento dos outros, é aju-
dar as pessoas que precisam de ajuda. E uma responsabilidade mu-
tua, onde todos se sentem responsavel um pelos outros cooperan-
do entre si. S3o pessoas em uma situagcdo melhor ajudando outras
que estdo em situagao pior que a sua.

Honestidade:

Ser honesto é ser verdadeiro, ou seja, ndo mente e ndo enga-
na. E uma pessoa que tem dignidade. Ele é contra a Lei de Gerson,
aquele da propaganda que estimulava as pessoas a levarem vanta-
gem e serem espertas. E observador das regras morais.

A honestidade é ligada a pessoa integra, decente e de honra,
é uma pessoa que tem a coragem de cumprir com suas obrigagdes
corretamente, mesmo que gere alguma consequéncia, pois € uma
pessoa de moral elevado.
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Justica:

E um principio que mantém a ordem social, é ser justo com
todos respeitando a igualdade que somos todos iguais. A justica é
“cega” buscando a igualdade de todos perante a lei. A pessoa justa
se preocupa com o bem estar de todos e ndo apenas o seu.

Responsabilidade:
E ser responsavel e responder por seus atos, mesmo que algo
saia errado.

Respeito:

E 0 ato de respeitar e ter consideracdo ao préximo. O respeito
faz a pessoa ndo ter atitudes perversas contra outra. A pessoa deve
respeitar para ser respeitado. Respeitar é ndo ofender ou discrimi-
nar outra pessoa por que ela pensa ou vive diferente de vocé ( se o
viver ou pesar dela ndo desrespeitem outras pessoas).

Confianga:

Ter confianca é acreditar em alguém ou algo com muita certeza.

Esta confianga pode ser também em acreditar em si mesmo,
ter convicgdo que vocé é capaz de resolver coisas que aparente-
mente sdo dificeis.

Quando vocé confia em outro, vocé se expde, pois confia que
ele tomara as agles corretas.

Disciplina:

Ser disciplinado é obedecer as regras impostas pelo grupo em
que convive.

A pessoa disciplinada também é aquela que cumpre com suas
responsabilidades.

Para a sociedade representa o bom comportamento da pessoa
que cumpre as normas de seu grupo. O Contrario da disciplina é a
indisciplina, que é o desrespeito as normas.

ETICA E DEMOCRACIA

O Brasil ainda caminha a passos lentos no que diz respeito a
ética, principalmente no cenario politico que se revela a cada dia,
porém é inegavel o fato de que realmente a moralidade tem avan-
cado.

Varios fatores contribuiram para a formagdo desse quadro cao-
tico. Entre eles os principais sdo os golpes de estados — Golpe de
1930 e Golpe de 1964.

Durante o periodo em que o pais viveu uma ditadura militar e
a democracia foi colocada de lado, tivemos a suspens&o do ensino
de filosofia e, consequentemente, de ética, nas escolas e universi-
dades. Aliados a isso tivemos os direitos politicos do cidaddo sus-
pensos, a liberdade de expressédo cagcada e o medo da repressao.

Como consequéncia dessa série de medidas arbitrarias e auto-
ritdrias, nossos valores morais e sociais foram se perdendo, levando
a sociedade a uma “apatia” social, mantendo, assim, os valores que
o Estado queria impor ao povo.

Nos dias atuais estamos presenciando uma “nova era” em nos-
so pais no que tange a aplicabilidade das leis e da ética no poder:
os crimes de corrupgdo e de desvio de dinheiro estdo sendo mais
investigados e a policia tem trabalhado com mais liberdade de
atuacdo em prol da moralidade e do interesse publico, o que tem
levado os agentes publicos a refletir mais sobre seus atos antes de
cometé-los.




Neste sentido, Cristina Seijo Sudrez e Noel Aiiez Telleria, em ar-
tigo publicado pela URBE, descrevem os principios da ética publica,
que, conforme afirmam, devem ser positivos e capazes de atrair ao
servico publico, pessoas capazes de desempenhar uma gestdo vol-
tada ao coletivo. Sdo os seguintes os principios apresentados pelas
autoras:

— Os processos seletivos para o ingresso na fungao publica de-
vem estar ancorados no principio do mérito e da capacidade, e ndo
sé o ingresso como carreira no ambito da fungdo publica;

— A formagdo continuada que se deve proporcionar aos funcio-
narios publicos deve ser dirigida, entre outras coisas, para transmi-
tir a ideia de que o trabalho a servigo do setor publico deve realizar-
-se com perfei¢do, sobretudo porque se trata de trabalho realizado
em beneficios de “outros”;

— A chamada gestdo de pessoal e as relagdes humanas na Ad-
ministracdo Publica devem estar presididas pelo bom propdsito e
uma educagdo esmerada. O clima e o ambiente laboral devem ser
positivos e os funcionarios devem se esforgar para viver no cotidia-
no esse espirito de servigo para a coletividade que justifica a proé-
pria existéncia da Administragao Publica;

— A atitude de servigo e interesse visando ao coletivo deve ser
o elemento mais importante da cultura administrativa. A mentali-
dade e o talento se encontram na raiz de todas as consideragGes
sobre a ética publica e explicam por si mesmos, a importancia do
trabalho administrativo;

— Constitui um importante valor deontoldgico potencializar o
orgulho sdo que provoca a identificagdo do funciondrio com os fins
do organismo publico no qual trabalha. Trata-se da lealdade ins-
titucional, a qual constitui um elemento capital e uma obrigagdo
central para uma gestdo publica que aspira a manutencdo de com-
portamentos éticos;

— A formagdo em ética deve ser um ingrediente imprescindi-
vel nos planos de formagdo dos funcionarios publicos. Ademais se
devem buscar formulas educativas que tornem possivel que esta
disciplina se incorpore nos programas docentes prévios ao acesso a
fungdo publica. Embora, deva estar presente na formagdo continua
do funcionario. No ensino da ética publica deve-se ter presente que
os conhecimentos tedricos de nada servem se ndo se interiorizam
na praxis do servidor publico;

— O comportamento ético deve levar o funcionario publico a
busca das formulas mais eficientes e econémicas para levar a cabo
sua tarefa;

— A atuacdo publica deve estar guiada pelos principios da igual-
dade e ndo discriminagdo. Ademais a atua¢do de acordo com o in-
teresse publico deve ser o “normal” sem que seja moral receber
retribuicdes diferentes da oficial que se recebe no organismo em
que se trabalha;

— O funcionario deve atuar sempre como servidor publico e
nao deve transmitir informacao privilegiada ou confidencial. O fun-
ciondrio como qualquer outro profissional, deve guardar o sigilo de
oficio;

— O interesse coletivo no Estado social e democratico de Direito
existe para ofertar aos cidaddaos um conjunto de condigGes que tor-
ne possivel seu aperfeicoamento integral e Ihes permita um exer-
cicio efetivo de todos os seus direitos fundamentais. Para tanto, os
funcionarios devem ser conscientes de sua fungdo promocional dos
poderes publicos e atuar em consequéncia disto. (tradugao livre).”
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Por outro lado, a nova gestdo publica procura colocar a dispo-
sicdo do cidaddo instrumentos eficientes para possibilitar uma fis-
calizagdo dos servigos prestados e das decisdes tomadas pelos go-
vernantes. As ouvidorias instituidas nos Orgdos da Administracdo
Publica direta e indireta, bem como junto aos Tribunais de Contas
e os sistemas de transparéncia publica que visam a prestar infor-
magoes aos cidaddos sobre a gestdo publica sdo exemplos desses
instrumentos fiscalizatérios.

Tais instrumentos tém possibilitado aos Orgdos Publicos res-
ponsaveis pela fiscalizagdo e tutela da ética na Administragdo apre-
sentar resultados positivos no desempenho de suas fung¢ées, co-
brando atitudes coadunadas com a moralidade publica por parte
dos agentes publicos. Ressaltando-se que, no sistema de controle
atual, a sociedade tem acesso as informagdes acerca da ma gestdo
por parte de alguns agentes publicos improbos.

Entretanto, para que o sistema funcione de forma eficaz é ne-
cessario despertar no cidaddo uma consciéncia politica alavancada
pelo conhecimento de seus direitos e a busca da ampla democracia.

Tal objetivo somente sera possivel através de uma profunda
mudanca na educagao, onde os principios de democracia e as no-
¢cOes de ética e de cidadania sejam despertados desde a infancia,
antes mesmo de o cidaddo estar apto a assumir qualquer fungdo
publica ou atingir a plenitude de seus direitos politicos.

Pode-se dizer que a atual Administragdo Publica esta desper-
tando para essa realidade, uma vez que tem investido fortemente
na preparagdo e aperfeicoamento de seus agentes publicos para
gue os mesmos atuem dentro de principios éticos e condizentes
com o interesse social.

Além, dos investimentos em aprimoramento dos agentes pu-
blicos, a Administragdo Publica passou a instituir cddigos de ética
para balizar a atuacgdo de seus agentes. Dessa forma, a cobranga de
um comportamento condizente com a moralidade administrativa é
mais eficaz e facilitada.

Outra forma eficiente de moralizar a atividade administrativa
tem sido a aplicagdo da Lei de Improbidade Administrativa (Lei n2
8.429/92) e da Lei de Responsabilidade Fiscal (Lei Complementar
n? 101/00) pelo Poder Judiciario, onde o agente publico que des-
via sua atividade dos principios constitucionais a que esta obrigado
responde pelos seus atos, possibilitando a sociedade resgatar uma
gestdo sem vicios e voltada ao seu objetivo maior que é o interesse
social.

Assim sendo, pode-se dizer que a atual Administragdo Publica
esta caminhando no rumo de quebrar velhos paradigmas consubs-
tanciados em uma burocracia viciosa eivada de corrupgao e desvio
de finalidade. Atualmente se estd avang¢ando para uma gestao pu-
blica comprometida com a ética e a eficiéncia.

Para isso, deve-se levar em conta os ensinamentos de Andrés
Sanz Mulas que em artigo publicado pela Escuela de Relaciones
Laborales da Espanha, descreve algumas tarefas importantes que
devem ser desenvolvidas para se possa atingir ética nas Adminis-
tragoes.

“Para desenhar uma ética das Administragdes seria necessario
realizar as seguintes tarefas, entre outras:

— Definir claramente qual é o fim especifico pelo qual se cobra
a legitimidade social;

— Determinar os meios adequados para alcangar esse fim e
quais valores é preciso incorporar para alcanga-lo;




9. Um usudrio do MS-Word 2016, em sua configuragdo padrao,
deseja agrupar varios documentos no formato .docx em um Unico
arquivo. Como os arquivos originais sao muito extensos, ele decide
realizar a operagdo a partir de um documento em branco, utilizando
0s recursos do proprio programa. Tais recursos podem ser ativados
por intemédio da sele¢do da opgdo Texto do Arquivo, que é apre-
sentada a partir de um clique de mouse nas opgdes do icone Objeto
do grupo Texto. Grupo esse que pertence a guia

(A) Arquivo.

(B) Pagina Inicial.

(C) Inserir.

(D) Revisdo.

(E) Exibigdo.

10. A quantidade maxima de argumentos que a fungdo Falso
pode receber no Microsoft Excel 2016 é:

(A) 0.

(B) 2.

(C) 6.

(D) 12.

11. A célula A3 de uma planilha que esta sendo elaborada com
0 programa MS-Excel 2016, em sua configuragdo padrdo, possui a
expressdo matematica =SAS1+A2 como conteldo. Caso a célula A3
seja selecionada por meio de um clique com o botdo principal do
mouse e, entdo, recortada e colada na célula B3, o conteudo da
célula B3 sera

(A) =SAS1+A1

(B) =$B$2+B2

(C) =$A$1+B2

(D) =$BS2+A2

(E) =SAS1+A2

12. O programa Microsoft Excel 2016 permite que o usudrio
possa criar uma formula simples para adicionar, subtrair, multipli-
car ou dividir valores na planilha. Ao utilizar este programa, caso o
usudrio selecione uma célula que possua uma formula, pressione as
teclas de atalho Ctrl + C, clique em uma célula em branco qualquer
e, depois, pressione as teclas de atalho Ctrl + V, ele permitird que
esta célula em branco receba:

(A) Somente a formatagdo da célula anterior.

(B) Somente os valores da célula anterior, caso existam.

(C) A férmula ajustada automaticamente para o novo local.

(D) A férmula exata, sem qualquer ajuste, pois foram usadas as

teclas de atalho copiar/colar.

13. Assinale a alternativa que preenche corretamente as lacu-
nas. “Aideia fundamental de um regulamento escolar é estabelecer
oqueé e, sobretudo, o que estd proibido em rela-
¢do ao de professores e alunos, sendo a sustenta-
¢do para o bom de uma V

(A) proibido / ensino e aprendizagem / funcionamento / sala
de aula

(B) permitido / comportamento / funcionamento / sala de aula
(C) proibido / ensino e aprendizagem / funcionamento / comu-
nidade

(D) permitido / comportamento / funcionamento / comunida-
de
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14. O regulamento escolar é um documento que especifica
com detalhes o regime interno que deve ser seguido pelo conjunto
de uma comunidade educativa. Hd uma série de aspectos que de-
vem ser respeitados nesse tipo de documento. Assinale a alternati-
va que contempla esses aspectos.

(A) O cumprimento de horarios aleatdrios, bem como regras

criadas no momento da conduta ndo admissivel, de forma dife-

rente dependendo do aluno.

(B) O cumprimento de regras que privilegiam alunos com me-

Ihor poder aquisitivo.

(C) O cumprimento dos horarios pré-estabelecidos, quais as

condutas ndo sdo admissiveis e suas sangdes correspondentes,

normas de higiene, assim como regras de comportamento ge-
ral entre a relagao professor e aluno.

(D) O cumprimento de regras de comportamento geral entre a

relagdo professor e aluno, dando énfase apenas as obrigacGes

do professor e ndo do aluno.

15. O arquivo de uma escola deve ser organizado de forma a
possibilitar o acesso aos documentos. No que concerne as instala-
¢Oes, deve apresentar:

(A) boa iluminagdo; espago arejado e adequado a guarda de

documentos; seguranca contra roubos, violagdes e incéndios.

(B) iluminagdo prevalecendo a penumbra; espago aquecido

para a guarda de documentos; seguranc¢a contra roubos, vio-

lagBes e incéndios.

(C) boa iluminagdo; espago abafado; seguranca contra e incén-

dios e inundagodes.

(D) iluminag¢do com lampadas do tipo led; espago aquecido

para a guarda de documentos; seguranca contra roubos, vio-

lagBes e incéndios.

(E) iluminagdo com lampadas do tipo led; espago arejado e

adequado a guarda de documentos; seguranga contra a obedi-

éncia as normas de prevencdo a incéndios.

16. No que tange a linguagem utilizada em correspondéncias
oficiais de acordo com o Manual de Redagao da Presidéncia da Re-
publica, assinale a alternativa correta.

(A) A informalidade e a impessoalidade sdo principios que

norteiam a elaboragdo de comunicagdes oficiais. O primeiro,

para tornar o corpo do texto mais acessivel aos técnicos, e o

segundo, para ndo haver interferéncias ideolégicas por parte

dos membros da equipe.

(B) O emprego adequado de pronomes de tratamento nos ex-

pedientes oficiais escritos refere-se a modalidade exigida por

essas situagdes de comunicac¢do, ou seja, € um tracgo linguistico
gue estd mais relacionado ao principio da impessoalidade que
ao da formalidade.

(C) O uso de assinatura e identificagdo do cargo em oficios, em-

bora seja uma obrigatoriedade, viola o principio da impessoali-

dade, uma vez que o nome do servidor em si ja caracteriza uma
marca linguistica de subjetividade.

(D) Na redagdo de oficios e memorandos, deve-se utilizar a

linguagem técnica especifica do 6rgdo, mesmo que esses do-

cumentos tratem de temas mais genéricos da Administragao

Publica.

(E) Para a comunicagdo institucional, podem ser utilizados

e-mails com certificagdo digital do remetente, desde que a lin-

guagem se mantenha impessoal, coesa, objetiva e formal.




