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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, su-
pera-las, pois aqueles clientes que tém suas expectativas superadas
acabam se tornando fiéis a organizagao.

O inicio do processo de atendimento que busca a satisfacdo dos
clientes ocorre com o mapeamento das necessidades do cliente e
isso é possivel por meio de uma comunicagdo clara e objetiva. A
comunicagdo 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 organizagdo e
um cliente é construido por meio de bons atendimentos. Analisar
o comportamento e os interesses do cliente pode ajudar na estra-
tégia de reté-lo, criando relacionamentos consistentes, com quali-
dade e fidelizagdo, a atengdo, a cortesia e o interesse também sdo
os trés pontos iniciais para se atentar na prepara¢do de um bom
atendimento.

Ninguém procura uma empresa que oferece produtos ou ser-
vicos, sem ter uma necessidade por alguma coisa, em vista disso
toda a atengdo deve ser concentrada em ouvir e atender pronta-

mente o cliente sem desviar-se para outras atividades naquele
momento, pois o cliente pode interpretar esta agéio como uma
falta de profissionalismo.

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 atengao, 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, tenha
percepcdo sobre suas limitagdes, fique atento a sua faixa etdria 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 reac¢0es e percepgles 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 organizagdo devem buscar conheci-
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mento dos negdcios da empresa, das decisGes 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 empresa,
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 Comunicacdo Interna para o Atendimento

A Comunicac¢do Interna compreende os procedimentos comu-
nicacionais que ocorrem na organizagao e que segundo Scrofer-
neker*® “Visa proporcionar meios de promover maior integragéo
dentro da organizacdo mediante o didlogo, troca de informagdes,
experiéncias e a participagdo 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 situagao dificil.

A satisfacdo do cliente deve ser uma das grandes prioridades de
uma empresa que busca competitividade e permanéncia no merca-
do. E por isso toda empresa deve estabelecer principios, normas e
a maneira adequada de transmitir essas informagdes aos seus co-
laboradores, que devem estar sujeitos a constantes treinamentos.

A comunicagdo interna, em um nivel adequado, oferece um
atendimento eficiente, rapido e objetivo, com isso podemos perce-
ber que a empresa adota estratégias que satisfacam o consumidor,
tendo em vista que ha uma preocupac¢do em qualificar as pessoas
de modo a obterem conhecimentos, habilidades, atitudes especifi-
cas de acordo com o ramo de atividade da empresa e dominio sobre
os produtos que serdo promovidos.

O treinamento pode ensinar, corrigir, melhorar, adequar o com-
portamento das pessoas em relagdo as mudangas ou mesmo exi-
géncias de um mercado extremamente disputado e concorrido.

O atendente deve sempre responder ao cliente com entusias-
mo e com uma saudagdo positiva, e mesmo que o cliente perca a
paciéncia, o profissional, deve se manter calmo de acordo com a
conduta esperada pela empresa.

E lembre-se que um atendimento de sucesso ocorrera se o aten-
dente priorizar e estiver preparado para:

1. Fazer uma boa recepgdio;

2. Ouvir as necessidades do cliente;

3. Fazer perguntas de esclarecimento;

4. Orientar o cliente;

5. Demonstrar interesse e empatia;

6. Dar uma solugdo ao atendimento;

7. Fazer o fechamento;

8. Resolver pendéncias quando houver.

Principios para o Bom Atendimento

1. Foco no Cliente: as organiza¢Oes buscam reduzir os custos
dos produtos, aumentar os lucros, mas ndao podem perder de vista
a qualidade e satisfagdo dos clientes.

55 SCROFERNEKER, C. M. A. Trajetérias teérico conceituais da
Comunicagao Organizacional, 2006.




Apresentagdo

O responsavel pelo primeiro atendimento representa a primeira
impressdo da organizagdo, que o cliente ird formar, como a imagem
dela como um todo. E por isso, a apresentacgdo 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 ambien-
te de trabalho.

Se a organizacdo adotar uniforme, é indispensavel que o use
sempre, e que o apresente sempre de forma impecavel. Unhas e
cabelos limpos e halito agradavel também compreendem os ele-
mentos que constituem a imagem que o cliente irad fazer da empre-
sa, por meio do atendente.

A expressdo corporal e a disposi¢cdo na apresentagdo se tornam
fatores que irdo compor o julgamento do cliente e a satisfagdo do
atendimento comecga a ser formado na apresentagdo, assim a sau-
dacdo inicial deve ser firme, profissional, clara e de forma que trans-
mita 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 apresentacdo, pois
é fundamental que no ato da apresentagdo, o atendente mostre
ao cliente que ele é bem-vindo e que sua presen¢a na empresa é

importante.

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 em-
presa; Bom dia; Boa tarde; Boa noite; Pois ndo, em que posso aju-
da-lo?; entre outros.

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

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

Dizer o nome da empresa se o atendimento for por meio do
telefone também faz parte, porém, faga de forma clara e devagar.
Ndo dé margem, ou fale de forma que ele tenha que perguntar de
onde é logo apds o atendente ter falado. Dizer o nome, também é
importante. Mas, isso pode ser dito de uma forma melhor como,
perguntar o nome do cliente primeiro, e depois o atendente diz o
seu. Exemplo: Qual seu nome, por favor? Oi Maria, eu sou a Mada-
lena, hoje posso ajuda-la em qué?

O cliente com certeza ja ird se sentir com prestigio, e também,
ird perceber que essa empresa trabalha pautada na qualidade do
atendimento.

Segundo a sabedoria popular, leva-se de 5 a 10 segundos para
formarmos a primeira impressao de algo. Por isso, o atendente deve
trabalhar nesses segundos iniciais como fatores essenciais para o
atendimento, fazendo com que o cliente tenha uma boa imagem
da organizacdo.

O profissionalismo na apresentagdo se tornou fator chave para
o atendimento, ou seja, o excesso de intimidade na apresentagdo é
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repudiavel, o cliente ndo estd procurando amigos de infancia, mas
sim, solugGes aos seus problemas.

Assim, os nomes que caracterizam intimidade devem ser abo-
lidos do atendimento. Tampouco, os nomes e adjetivos no diminu-
tivo.

Outro fator que decepciona e enfurece os clientes, é a demora
no atendimento, principalmente quando ele observa que o aten-
dente esta conversando com outros seus assuntos particulares em
paralelo, ou, fazendo agbes que sdo particulares e ndo condizem
com seu trabalho.

A instantaneidade na apresenta¢do do atendimento configura
seriedade e transmite confianca ao cliente, portanto, o atendente
deve tratar a apresenta¢do no atendimento como ponto inicial, de
sucesso, para um bom relacionamento com o cliente.

Atencgdo, Cortesia e Interesse

O atendimento é mais importante que prego, produto ou servi-
¢o para o cliente, quando ele procura a organizagdo é porqué tem
necessidade de algo. O atendente deve desprender toda a atengao
para ele, por isso deve interromper tudo o que estd fazendo, e pres-
tar atencdo Unica e exclusivamente no cliente.

Assuntos particulares e distracdes sdo encarados pelos clientes
como falta de profissionalismo, por isso, atentar-se ao que ele diz,
guestiona ou traduz em forma de gestos e movimentos, devem ser
compreendidos e transformados em conhecimento ao atendente.

Perguntar mais de uma vez a mesma coisa, ou, indagar algo que
ja foi dito antes, sdo decodificados pelo cliente como desprezo. E
importante ter atengdo a tudo o que o cliente faz e diz, para que o
atendimento seja personalizado e os interesses e necessidades dele
sejam trabalhados e atendidos.

E indispensavel que se use do formalismo e da cortesia, pois o
excesso de intimidade pode constranger o cliente, ser educado e
cortés é fundamental, porém, o excesso de amabilidade, se torna
tdo inconveniente quanto a falta de educagdo.

Por isso, é necessario que o cliente se sinta importante, envolto
por um ambiente agradavel e favoravel para que seus desejos e ne-
cessidades sejam atendidos. O atendente deve estar voltado com-
pletamente para a interagao com o cliente, estando sempre atento
para perceber constantemente as suas necessidades. Logo, deve-se
demonstrar interesse em relagdo as necessidades dos clientes e
atendé-las prontamente e da melhor forma possivel.

Gentileza é o ponto inicial para a constru¢do do relacionamento
com o cliente, a educac¢do deve permear em todo processo de aten-
dimento. Desde a apresentacao até a despedida. Saudar o cliente,
utilizar de: obrigado, por favor, desculpas por imprevistos, sdo fun-
damentais em todo o processo.

Caracteriza-se também, como cortesia no atendimento, o tom
de voz e a forma com que se dirige ao cliente, o tom de voz deve ser
agradavel, mas, precisa ser audivel, ou seja, que dé para compreen-
der. E vale ressaltar que apenas o cliente deve escutar, e no todo
mundo que se encontra no estabelecimento.

Com idosos, a atengao deve ser redobrada. Algumas palavras e
tratamentos podem ser ofensivos a eles, portanto, deve-se utilizar
sempre como formas de tratamento: Senhor e Senhora.

Assim, ao realizar um atendimento, seja pessoalmente ou por
telefone, quem o faz, esta oferecendo a sua imagem (vendendo sua
imagem) e a da organizagdo que representa. Pois todas as a¢oes
representam o que a empresa pretende.

E importante lembrar que n3o se deve ficar pensando na res-




prépria cultura de uma comunidade. Elas variam de acordo com o
tempo e sua localizagdo no mapa. A regra ética é uma questao de
atitude, de escolha.

Além de ser individual, qualquer decisdo ética tem por tras um
conjunto de valores fundamentais. Muitas dessas virtudes nasce-
ram no mundo antigo e continuam validas até hoje. Eis algumas das
principais:

a) Ser honesto em qualquer situagdo: a honestidade é a primei-
ra virtude da vida nos negdcios, afinal, a credibilidade é resultado
de uma relagdo franca;

b) Ter coragem para assumir as decisées: mesmo que seja pre-
ciso ir contra a opinido da maioria;

c) Ser tolerante e flexivel: muitas ideias aparentemente absur-
das podem ser a solugdo para um problema. Mas para descobrir
isso é preciso ouvir as pessoas ou avaliar a situagdo sem julga-las
antes;

d) Ser integro: significa agir de acordo com os seus principios,
mesmo nos momentos mais criticos;

e) Ser humilde: s6 assim se consegue ouvir o que os outros tém
a dizer e reconhecer que o sucesso individual é resultado do traba-
|lho da equipe.

Conduta Etica

A ética define padrdes sobre o que julgamos ser certo ou erra-
do, bom ou mau, justo ou injusto, legal ou ilegal na conduta huma-
na e na tomada de decisGes em todas as etapas e relacionamentos
da nossa vida. O fato, porém, é que cada vez mais essa € uma qua-
lidade fundamental para quem se preocupa em ter uma carreira
longa, respeitada e sdlida.

Etica - Uma questdo de sobrevivéncia

Na atualidade, falar sobre Etica é um grande desafio. O Brasil
vive um momento onde os valores éticos, de forma geral, tém sido
discutidos pelos diversos meios de comunicagao e pela comunida-
de. Sdo escandalos constantes, envolvendo personalidades publicas
onde se tem colocado a prova os valores de nossa sociedade.

Isto reflete diretamente nas empresas e nos consumidores de
todo o mundo que estdo mais atentos a Etica do que nunca. Nos
ultimos anos, as empresas tém dado uma atencdo especial a ética
corporativa promovendo debates com os funciondrios e chegando,
inclusive, a criar um instrumento que esclarece as diretrizes e as
normas da organizag¢do: o cédigo de ética.

Enquanto a ética profissional estd voltada para as profissdes,
os trabalhadores, as associagGes e as entidades de classe do setor
correspondente, a ética empresarial atinge as empresas e as orga-
nizagdes em geral.

A empresa necessita desenvolver-se de tal forma que a ética, a
conduta ética de seus integrantes, bem como os valores e as con-
viccBes primdrias da organizacdo tornem-se parte de sua cultura. E
importante destacar que a ética empresarial ndo consiste somente
no conhecimento de ética, mas na sua pratica. E fundamental prati-
ca-la diariamente e ndo apenas em ocasibes especiais ou geradoras
de opinido.

O codigo de ética tornou-se um instrumento para a valorizagao
dos principios, da visdo e da missdo da empresa. Serve para orien-
tar as a¢Oes de seus colaboradores e explicitar a postura social da
empresa face aos diferentes publicos com os quais interage. E da
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maxima importancia que seu conteudo seja refletido nas atitudes
das pessoas e que encontre respaldo na alta administragdo da em-
presa, pois até mesmo o ultimo empregado contratado tera a res-
ponsabilidade de vivencia-la.

A definicdo de diretrizes e padrdes de integridade e transparén-
cia obriga e deve ser observada por todos e em todos os niveis da
organizagdo. Seu contexto, por sua vez, estabelece as diretrizes e
os padroes de integridade e transparéncia aos quais todos devem
aderir e que passardo a incorporar no Contrato de Trabalho de cada
colaborador. Desta forma, costuma trazer para ética empresarial
a harmonia, a ordem, a transparéncia e a tranquilidade, em razédo
dos referenciais que cria, deixando um lastro decorrente do cumpri-
mento de sua missao e de seus compromissos.

Assim como as empresas, as pessoas também passam por uma
profunda crise de identidade ética. H4 muito tempo que a criati-
vidade, caracteristica de nosso povo, deu espa¢o ao “jeitinho” ou
a famosa “lei de Gerson”, onde levar vantagem é fundamental. O
mercado profissional, os meios de ensino e a sociedade capitalis-
ta vém formando nas pessoas um comportamento de competi¢do
acirrada e de busca pelo sucesso profissional a qualquer prego. Com
isto, muitos se esquecem ou desaprendem um dos valores basicos
da convivéncia em sociedade que é o respeito a individualidade do
outro.

Algumas pessoas e empresas perceberam que competir com éti-
ca é a saida para o crescimento pessoal, profissional e de mercado,
bem como de nossa sociedade. Portanto, cada vez mais reaprender
as “boas maneiras” do comportamento profissional é fundamental.

Como ter atitudes éticas no ambiente de trabalho®®

Hoje, os profissionais requisitados pelos recrutadores devem
ter inUmeras qualidades para obter sucesso na carreira profissional.
Porém, apesar dos diversos conhecimentos que as pessoas pos-
suem, existe algo que é um pré-requisito para alcangar qualquer
posicdo: a ética. Este termo deve ser conhecido e praticado dentro
e fora das empresas.

Muitos estudiosos, como Platdo, Aristoteles e Sdcrates, apro-
fundaram suas pesquisas sobre este assunto. Apesar das divergén-
cias das linhas tedricas e de como o comportamento é regido, existe
um significado para ética que é imutavel: ela corresponde aos valo-
res morais que guiam o comportamento de um individuo.

Ser ético esta relacionado a seguir os padrdes da sociedade e as
regras e politicas das organiza¢des. Para que vocé ndo fique confu-
so ao tomar uma decisdao em sua carreira, veja algumas dicas para
garantir a ética profissional:

Humildade: Esteja pronto para ouvir sugestdes, elogios e criti-
cas. Vocé pode aprender muito com seus colegas de trabalho. Por-
tanto, seja flexivel as opinides.

Honestidade: Ninguém perde por ser honesto. Alids, a honesti-
dade traz dignidade. Esta é a hora de mostrar seu carater e ser um
profissional ético.

Privacidade: Dentro das organizagOes, existem assuntos sigilo-
sos e que devem ser tratados de forma discreta. Seja algo de clien-
tes ou colegas de trabalho, o seu dever é manter segredo e ndo
expor informagdes que sado exclusividades da empresa.

Respeito: Seja com o chefe ou com o subordinado, vocé deve
ser respeitoso com os colegas de trabalho. Evite falar mal daqueles
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Diplomas servirdo para dar referencial ao profissional ou até
mesmo para enfeitar a parede da sua sala, mas a competéncia é
o fator chave que atrelada a diplomagao Ihe dara subsidios profis-
sionais para ser bem-sucedido. Por isso podemos afirmar catego-
ricamente que a competéncia ndo é composta pelo diploma por si
so, apesar de que ele contribui para a composi¢dao da competéncia.

Espirito empreendedor

Os dias do funcionario que se comporta como funcionario pode
estar com os dias contados. A visdo tradicionalista de empregador e
empregado, chefe e subordinado estdo caminhando para o desuso.

As empresas com visdao moderna estdo encarando seus funcio-
narios como colaboradores ou parceiros e implementando a visao
empreendedora. Isso significa que os empresarios perceberam que
dar aos funcionarios a possibilidade de ganhar mais do que sim-
plesmente o saldrio mensal fixo, tem sido um bom negdcio, pois
faz com que o profissional dé maiores contribui¢Ses a organizagao,
garantindo assim o comprometimento da equipe na busca de resul-
tados positivos.

Equilibrio emocional

O que quero dizer com o equilibrio emocional? Bem, dito de
modo simples, é o preparo psicoldgico para superar adequadamen-
te as adversidades que surgirdo na empresa e fora dela.

Vamos chamar o conjunto de problemas que todos nds possu-
imos de saco de problemas. As empresas querem que deixemos o
nosso saco de problemas em casa. Por outro lado, os nossos fami-
liares querem que deixemos nosso saco de problemas no trabalho.
Diante disso, a pergunta que surge é: onde colocar nosso saco de
problemas? Realmente é uma boa pergunta. E é justamente por
isso que para tornar-se um profissional de sucesso é necessario que
tenhamos equilibrio emocional, pois ndo importa quais problemas
tenhamos de carater pessoal, nossos colegas de trabalho, subordi-
nados, diretores e gerentes, enfim, as pessoas como um todo nao
tem culpa deles e ndo podemos descarregar esses problemas neles.

Quando falamos em equilibrio, emocional, é importante avaliar
também as situagOes adversas pelas quais todos os profissionais
passam. E justamente ai que surge o momento da verdade que o
profissional mostrard se tem o equilibrio emocional.

Marketing Pessoal

O marketing pessoal pode ser definido como o conjunto de fato-
res e atitudes que transmitem uma imagem da pessoa. Os fatores a
qgue me refiro incluem vestimenta como um todo, os modos pesso-
ais, o modo de falar e a postura do profissional diante dos demais.

Referindo-se a vestimenta, cabe salientar que o profissional
deve vestir-se adequadamente ao ambiente em que esta inserido.
Se a sua empresa adota um padrdo formal, obviamente a sua ves-
timenta deve estar em conformidade com ela e o mesmo se refere
a uma entrevista de emprego. Da mesma forma, seria um contras-
senso usar terno e gravata para trabalhar em uma linha de produ-
¢do. Portanto, a regra basica é vestir-se em conformidade com o
ambiente de trabalho.
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Comportamentos que o profissional deve evitar:

Falar demais;

Falar mal dos outros;

Viver mal-humorado;

Ndéo possuir higiene pessoal;
Ndo respeitar os demais;
Ser egoista;

Brincar demais;

Ser inflexivel.

Atitudes em servico: a¢des que o servidor toma quando no de-
sempenho de suas fungdes, acarretando beneficios quando cum-
pridoras da ética e prejuizos quando ndo. Na verdade, trata-se de
exteriorizacdo do comportamento profissional.

Os pilares do comportamento profissional adequado sdo:

“Integridade — agir de maneira honesta e confidvel.

Modos — nunca ser egoista, rude ou indisciplinado.

Personalidade — expressar os préprios valores, atitudes e opi-
nides.

Aparéncia — apresentar-se sempre da melhor maneira possivel.

Consideragdo — ver-se do ponto de vista da outra pessoa.

Tato - refletir antes de fala”>®.

Abaixo, listam-se 10 atitudes em servigo que devem ser evita-
das:

“1) Assuntos profissionais x pessoais - E muito comum que o
colaborador realize atividades como falar com a familia, acessar re-
des sociais e pagar contas durante o expediente. Para ndo prejudi-
car as obrigagdes na empresa, o indicado é resolver essas questdes
apos a jornada de trabalho. Caso o assunto sé possa ser resolvido
no horario comercial, € de bom senso reservar o horario de almoco.

2) Roupa — Pode até parecer futil para alguns, mas muitos pro-
fissionais ainda pecam no vestuario. Ha situa¢des, como o abuso de
decotes e transparéncias, e o uso de jeans em dias ndo permitidos,
que podem criar problemas. Por esse motivo, é importante que o
contratado adote o traje de acordo com a cultura da empresa e te-
nha a preocupacdo de adequar suas roupas ao ambiente de traba-
Iho.

3) Postura — Cuidado com palavrdes, girias e falar alto no traba-
|lho. Comportamentos como esses podem prejudicd-lo no ambiente
corporativo. Por isso, é fundamental ser educado e manter a com-
postura mesmo em situagdes criticas.

4) Criticas em publico — O feedback negativo nunca deve ser
em publico, pois tal atitude pode constranger o colaborador. Porém,
caso o assunto for um elogio ou reconhecimento é indicado fazer
diante de outras pessoas como forma de incentivo. Os especialistas
afirmam que acima de tudo é preciso ter bom senso e respeito.

5) Falta de Pontualidade — A atengdo ao hordrio ndo é apenas
na entrada ao trabalho, mas inclui ser pontual nas reuniGes e outros
compromissos da empresa. Além disso, o profissional deve respei-
tar o tempo estipulado para o almogo e cumprir suas tarefas no
prazo.

6) Falar mal da empresa — Criticar a organizagdo por causa do
saldrio, beneficios e discordar das novas politicas da organizagdo no
ambiente de trabalho, ndo pega bem. Para os especialistas, existem
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0s canais e 0s momentos certos para relatar a insatisfagdo. O indi-
cado é expor as ideias ao mesmo tempo em que propde solugdes.

7) Desrespeitar a hierarquia — Ndo acatar as regras da empresa
é considerada insubordinagdo e pode levar a demissdo. Além disso,
passar por cima da posi¢do pré-estabelecidas na instituicdo ndo é
visto como proé-atividade. Em termos de postura, é essencial respei-
tar a hierarquia para evitar problemas na vida profissional.

8) Impor pensamentos ideais — E comum o lider ditar regras
como crengas religiosas e politica, entre outras determinagdes que
ele acredite. Segundo especialistas, o chefe deve agir como respon-
savel e ndo como ditador. Antes de tudo, é fundamental respeitar
as diferencas e buscar o melhor de cada um para agregar valor a
politica da empresa.

9) Auséncia de feedback — A falta de esclarecimento dos fun-
ciondrios perante seus colegas e ao publico externo compromete
a imagem da organizagdo. Deixar de dar um retorno quanto a uma
solicitacdo, por exemplo, pode passar uma impressdo negativa. As
empresas sdo feitas de pessoas, que podem achar ruim a falta de
informacgdes.

10) Atmosfera negativa — Conviver com colega que reclama de
tudo e ainda é mal-humorado ndo é nada agradavel. Antes de expor
um comentario, avalie se ele vai causar um desconforto no local de
trabalho. O aconselhavel é agir para sempre manter um ambiente
positivo”>°.

Prioridade®®

E a condicdo de algo que necessita que se ocorra de maneira
imediata e emergencial. Normalmente, esta relacionada a algo im-
portante que ocorre em primeiro lugar em relagdo aos demais, seja
em tempo, ordem, dignidade.

A prioridade também se refere a condigdo prevista em lei que
determina que algumas categorias sociais tém preferéncia em al-
guns servicos, podendo passar a frente de outros em filhas, por
exemplo.

Normalmente, esta possibilidade é concedida aos idosos, defi-
cientes fisicos, gestantes e maes acompanhadas com bebés de colo.

O termo pode ser substituido por sinGnimos como: precedén-
cia, antecedéncia, anterioridade, preexisténcia, preferéncia, privilé-
gio, primazia, prevaléncia, primado.

Sigilo Profissional e Conduta Etica

Segredo ou Sigilo Profissional trata-se de manter em segredo
toda a informagdo que seja valiosa para a empresa e seus colabora-
dores, cuja responsabilidade recaia sobre o profissional responsavel
pelas informag&es.®*

No que diz respeito ao sigilo profissional trata de uma infor-
macdo a ser protegida, impde uma relagdo entre privacidade e
publicidade, cujo dever profissional se estabelece desde a se ater
ao estritamente necessario ao cumprimento de seu trabalho, a ndo
informar sobre assuntos ou o que envolve o trabalho e é de carater
sigiloso.
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Ndo sdo todas as profissGes que devem a obrigagdo do sigilo e
isso ja seria revelador da disposicao social que é atribuida a algu-
mas profissGes de terem o dever e o direito de manté-lo.

Ora é consenso que o profissional conhega todos os elemen-
tos necessarios para o bom cumprimento de seu trabalho, desde as
condig¢des institucionais até as informagGes obtidas na sua relagdo
com o usudrio.

O sigilo profissional ndo é absoluto, em muitos casos, esse ele-
mento abre a possibilidade do profissional avaliar, subjetivamente,
se deve manter ou divulgar o fato sigiloso, devendo prevalecer o
disposto no Cédigo de Etica Profissional da drea de atua¢do em que
o profissional trabalha. Atentando para o conteldo ético-politico
dos principios que o regem.

A analise do sigilo profissional a partir da ética mostra que se
estd diante de algo complexo, que ndo se limita a um preceito legal.
Quer dizer, o seu entendimento remete as questdes: Para quem?
Com qual necessidade? Para qué? E em que condi¢des? Essas ques-
tées ndo podem ser pensadas abstratamente, mas sim a partir das
situagdes concretas nas quais estdo inseridas, pois interrogam a
multiplicidade de demandas que lhe sdo colocadas na comunicagao
de uma informacgao.

O sigilo profissional — a guarda de informacgGes obtidas em ra-
zdo do exercicio profissional, de tudo aquilo que Ihe foi confiado
como sigilo, ou o que veio a ser conhecido devido seu estatuto pro-
fissional — esta previsto.

Em muitos dispositivos legais (a Constituicdo Federal brasileira,
o Caodigo Penal, o Cadigo Civil, o Cédigo de Processo Penal, a Lei das
Contravencoes Penais e o Cédigo de Processo Civil).

Constitucionalmente, ninguém serd obrigado a fazer ou deixar
de fazer algo, sendo em virtude da lei, e que sdo inviolaveis a inti-
midade, a vida privada, a honra e a imagem das pessoas. Esse en-
tendimento norteia os dispositivos legais que se referem ao sigilo
profissional, em particular o sigilo médico.

A referéncia a esses dispositivos legais nos é Util nessa reflexao
para chamar a atengdo que o direito a confidencialidade é tanto um
direito da pessoa, como também uma responsabilidade profissio-
nal. Em outros termos, a existéncia do sigilo profissional interessa
a toda sociedade, pois é condigao indispensavel para o trabalho do
profissional, na medida em que essas agdes encarnam um interesse
da sociedade, definido historicamente.®?

Levando em consideragdo que o setor publico possui um Cédigo
de Etico ja configurado, o presente tépico abordara dos conceitos e
praticas da Etica dentro do ambito do setor publico. Vale ressaltar
que no setor privado cabe a cada empresa configurar seu proprio
Cédigo de Etica ou também chamado de Cddigo de Conduta Etica,
que geralmente é elaborado em conjuntura com os colaboradores,
de forma que possa abranger o conhecimento e pratica de todos.
Muitas vezes as empresas privadas tomam o Cédigo de Etica conti-
do em lei para desenvolverem o seu préprio.

Antes de adentrar nos principios e fundamentos regidos pelas
leis sobre a Etica é importante definir sobre p Estado, sobre os ci-
dad3os, e consequentemente dos valores éticos considerados por
ambos.

O Estado é a forma social mais abrangente, a sociedade de fins
gerais que permite o desenvolvimento, em seu seio, das individua-
lidades e das demais sociedades, chamadas de fins particulares. O
Estado, como pessoa, € uma ficgdo, é um arranjo formulado pelos
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5. INSTITUTO MAIS - 2023 - Prefeitura de Santana de Parna-
iba - SP - Auxiliar de Desenvolvimento- Aprender a conviver e re-
lacionar-se com pessoas que possuem habilidades e competéncias
diferentes, que possuem expressdes culturais e marcas sociais pro-
prias, é condi¢do necessaria para o desenvolvimento de valores
, como a dignidade do ser humano, o respeito ao
outro, a igualdade, a equidade e a solidariedade.

Assinale a alternativa que preenche corretamente a lacuna.

(A) morais

(B) culturais

(C) éticos

(D) estéticos

6. INSTITUTO MAIS - 2023 - Prefeitura de Santana de Parnaiba
- SP - Auxiliar de Desenvolvimento- O planejamento, junto com as
criangas, de cardapios balanceados, de cuidados com o preparo e
oferta de lanches ou outras refei¢des, de projetos pedagodgicos que
envolvam o conhecimento sobre os alimentos, de preparagdes culi-
narias cotidianas ou que fagam parte de festividades, permite que
elas aprendam sobre a

(A) importancia nutricional dos alimentos e como se portar a

mesa.

(B) alimentagdo saudavel e as necessidades nutricionais do cor-

po.

(C) nutrigdo humana e as dietas adequadas.

(D) fungao social da alimentagdo e as praticas culturais.

7. INSTITUTO MAIS - 2023 - Prefeitura de Santana de Parnaiba
- SP - Auxiliar de Desenvolvimento- As criangas com necessidades
educativas especiais sdao aquelas que podem necessitar de apoios e
servigos de educagao especial durante todo ou parte do seu percur-
so escolar, de forma a facilitar o seu desenvolvimento académico,
pessoal e socioemocional. Independentemente da incapacidade de
cada crianga, reconhece-se que todas mantém o direito a

I. educacgdo. Il. igualdade de oportunidades. lll. participacdo
ativa na politica.

E correto o que se afirma em

(A) l'e Il, apenas.

(B) I e lll, apenas.

(C) e lll, apenas.

(D)1, 1lell.

8. INSTITUTO MAIS - 2023 - Prefeitura de Santana de Parnaiba
- SP - Auxiliar de Desenvolvimento Infantil- O Estatuto da Crianga e
do Adolescente (ECA), no artigo 3¢, declara que a crianga e o adoles-
cente gozam de todos os direitos fundamentais inerentes a pessoa
humana, sem prejuizo da protecdo integral de que trata esta Lei,
assegurando-se-lhes, por lei ou por outros meios, todas as oportu-
nidades e facilidades, a fim de lhes facultar o desenvolvimento

(A) social, moral, afetivo, estético e cultural.

(B) fisico, mental, moral, espiritual e social.

(C) académico, fisico, politico, ético e cognitivo.

(D) ético, mental, cultural, cognitivo e psicoldgico.
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9. VUNESP - 2019 - Prefeitura de Aragatuba - SP - Agente de
Desenvolvimento Infantil- Frente as transformag6es ocorridas nos
ultimos 50 anos, a escola deve assumir a capacidade de atuar e or-
ganizar os conhecimentos em fungdo das questdes que se levantam
na atualidade, inclusive em relagdo aos modos como as criangas
vivem as suas infancias e a prépria concep¢ao de infancia. Para a
educacdo infantil, Barbosa (2008) propde que seja adotada a con-
cepgdo das criangas como

(A) aprendizes passivos e respondentes cuja principal tarefa é

absorver os conteudos que |lhes sdo passados pelos educado-

res.

(B) individuos disformes que, no que se refere as regras do bom

convivio social, precisam ser moldados por meio do ensino.

(C) protagonistas do seu desenvolvimento, realizado por meio

de uma interlocugdo ativa com seus pares, com os adultos e

com o ambiente.

(D) seres em falta, incompletos, que precisam ser protegidos

e receber dos adultos as ferramentas necessarias para sua for-

magado integral.

(E) tabulas rasas a serem preenchidas pelos adultos, a fim de

gue possam contribuir para a construcdo de uma sociedade

mais justa e tolerante.

10. VUNESP - 2019 - Prefeitura de Aragatuba - SP - Agente de
Desenvolvimento Infantil- Ao explicar a capacidade de adaptagdo
dos organismos vivos ao meio ambiente, Piaget (apud Portilho,
2009) infere que a inteligéncia humana é sempre uma construgdo
enddgena (fatores internos) de dados exdgenos (fatores externos)
provenientes da experiéncia. Essa adaptacdo apresenta duas inva-
riantes funcionais basicas: a assimilagdo e aacomodac¢do. Conforme
Piaget (apud Portilho, 2009), é correto afirmar que a

(A) acomodagdo funciona para preservar as estruturas dos or-

ganismos.

(B) assimilagdo funciona no sentido de variabilidade, de desen-

volvimento e de mudancga.

(C) acomodacdo é a incorporagdo de novos elementos a estru-

turas ja existentes.

(D) assimilagdo e a acomodagdo ocorrem separadamente na

acdo adaptativa.

(E) assimilacdo e a acomodacdo sdo processos indissoluvel-

mente unidos.

11. UNIOESTE - 2022 - Prefeitura de Guaratuba - PR - Auxiliar de
Educacgao Infantil - Edital n2 001- Entre os conhecimentos referentes
a prevencgdo de acidentes e primeiros socorros, os profissionais que
trabalham com criangas pequenas precisam saber sobre as formas
de prevencdo e as técnicas basicas de salvamento em casos de su-
focamento ou engasgo. Assinale a alternativa INCORRETA sobre as
formas de prevenc¢do e os primeiros socorros as criangas em am-
biente escolar:

(A) Monitorar constantemente os objetos e brinquedos repas-

sados para as criangas, com a finalidade de verificar se ndo

possuem danos ou pecas soltas que possam ocasionar algum
acidente.




