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E muito importante que vocé:

- Assista os mais diferenciados jornais sobre a sua cidade, esta-
do, pais e mundo;

- Se possivel, procure por jornais escritos para saber de noticias
(e também da estrutura das palavras para dar opiniGes);

- Leia livros sobre diversos temas para sugar informagdes orto-
graficas, gramaticais e interpretativas;

- Procure estar sempre informado sobre os assuntos mais po-
|émicos;

- Procure debater ou conversar com diversas pessoas sobre
qualguer tema para presenciar opinides diversas das suas.

Dicas para interpretar um texto:

— Leia lentamente o texto todo.

No primeiro contato com o texto, o mais importante é tentar
compreender o sentido global do texto e identificar o seu objetivo.

— Releia o texto quantas vezes forem necessarias.
Assim, serd mais facil identificar as ideias principais de cada pa-
ragrafo e compreender o desenvolvimento do texto.

— Sublinhe as ideias mais importantes.

Sublinhar apenas quando ja se tiver uma boa nogdo da ideia
principal e das ideias secundarias do texto.

— Separe fatos de opiniGes.

O leitor precisa separar o que é um fato (verdadeiro, objetivo
e comprovavel) do que é uma opinido (pessoal, tendenciosa e mu-
tavel).

— Retorne ao texto sempre que necessario.

Além disso, é importante entender com cuidado e atengdo os
enunciados das questdes.

— Reescreva o conteudo lido.
Para uma melhor compreensdo, podem ser feitos resumos, to-
picos ou esquemas.

Além dessas dicas importantes, vocé também pode grifar pa-
lavras novas, e procurar seu significado para aumentar seu vocabu-
lario, fazer atividades como caga-palavras, ou cruzadinhas sdo uma
distragdo, mas também um aprendizado.

N3o se esqueca, além da pratica da leitura aprimorar a compre-
ensdo do texto e ajudar a aprovacgdo, ela também estimula nossa
imaginacdo, distrai, relaxa, informa, educa, atualiza, melhora nos-
so foco, cria perspectivas, nos torna reflexivos, pensantes, além de
melhorar nossa habilidade de fala, de escrita e de memoria.

Um texto para ser compreendido deve apresentar ideias se-
letas e organizadas, através dos paragrafos que é composto pela
ideia central, argumentacdo e/ou desenvolvimento e a conclusio
do texto.

O primeiro objetivo de uma interpretagdo de um texto é a iden-
tificagdo de sua ideia principal. A partir dai, localizam-se as ideias
secundarias, ou fundamentagdes, as argumentacgGes, ou explica-
¢cOes, que levem ao esclarecimento das questdes apresentadas na
prova.

Compreendido tudo isso, interpretar significa extrair um signi-
ficado. Ou seja, a ideia esta 13, as vezes escondida, e por isso o can-
didato so precisa entendé-la — e ndo a complementar com algum
valor individual. Portanto, apegue-se tdo somente ao texto, e nunca
extrapole a visdo dele.

IDENTIFICANDO O TEMA DE UM TEXTO

O tema é a ideia principal do texto. E com base nessa ideia
principal que o texto sera desenvolvido. Para que vocé consiga
identificar o tema de um texto, é necessario relacionar as diferen-
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tes informagdes de forma a construir o seu sentido global, ou seja,
vocé precisa relacionar as multiplas partes que compdem um todo
significativo, que é o texto.

Em muitas situagdes, por exemplo, vocé foi estimulado a ler um
texto por sentir-se atraido pela tematica resumida no titulo. Pois o
titulo cumpre uma fungdo importante: antecipar informagdes sobre
0 assunto que sera tratado no texto.

Em outras situagdes, vocé pode ter abandonado a leitura por-
gue achou o titulo pouco atraente ou, ao contrario, sentiu-se atra-
ido pelo titulo de um livro ou de um filme, por exemplo. E muito
comum as pessoas se interessarem por tematicas diferentes, de-
pendendo do sexo, da idade, escolaridade, profissdo, preferéncias
pessoais e experiéncia de mundo, entre outros fatores.

Mas, sobre que tema vocé gosta de ler? Esportes, namoro, se-
xualidade, tecnologia, ciéncias, jogos, novelas, moda, cuidados com
o corpo? Perceba, portanto, que as tematicas sdo praticamente in-
finitas e saber reconhecer o tema de um texto é condicdo essen-
cial para se tornar um leitor habil. Vamos, entdo, comecar nossos
estudos?

Propomos, inicialmente, que vocé acompanhe um exercicio
bem simples, que, intuitivamente, todo leitor faz ao ler um texto:
reconhecer o seu tema. Vamos ler o texto a seguir?

CACHORROS

Os zodlogos acreditam que o cachorro se originou de uma
espécie de lobo que vivia na Asia. Depois os cdes se juntaram aos
seres humanos e se espalharam por quase todo o mundo. Essa ami-
zade comegou ha uns 12 mil anos, no tempo em que as pessoas
precisavam cagar para se alimentar. Os cachorros perceberam que,
se ndo atacassem os humanos, podiam ficar perto deles e comer a
comida que sobrava. Ja os homens descobriram que os cachorros
podiam ajudar a cagar, a cuidar de rebanhos e a tomar conta da
casa, além de serem 6timos companheiros. Um colaborava com o
outro e a parceria deu certo.

Ao ler apenas o titulo “Cachorros”, vocé deduziu sobre o pos-
sivel assunto abordado no texto. Embora vocé imagine que o tex-
to vai falar sobre cdes, vocé ainda ndo sabia exatamente o que ele
falaria sobre cdes. Repare que temos varias informagdes ao longo
do texto: a hipdétese dos zodlogos sobre a origem dos cdes, a asso-
ciacdo entre eles e os seres humanos, a disseminacdo dos cdes pelo
mundo, as vantagens da convivéncia entre cdes e homens.

As informacgGes que se relacionam com o tema chamamos de
subtemas (ou ideias secundarias). Essas informagdes se integram,
ou seja, todas elas caminham no sentido de estabelecer uma unida-
de de sentido. Portanto, pense: sobre o que exatamente esse texto
fala? Qual seu assunto, qual seu tema? Certamente vocé chegou a
conclusdo de que o texto fala sobre a relagdo entre homens e c3es.
Se foi isso que vocé pensou, parabéns! Isso significa que vocé foi
capaz de identificar o tema do texto!

Fonte: https.//portuguesrapido.com/tema-ideia-central-e-ideias-
-secundarias/

IDENTIFICAGAO DE EFEITOS DE IRONIA OU HUMOR EM
TEXTOS VARIADOS

Ironia

Ironia é o recurso pelo qual o emissor diz o contrdrio do que
estd pensando ou sentindo (ou por pudor em relagéo a si proprio ou
com intengdo depreciativa e sarcdstica em rela¢do a outrem).

A ironia consiste na utilizacdo de determinada palavra ou ex-
pressdo que, em um outro contexto diferente do usual, ganha um
novo sentido, gerando um efeito de humor.




Placa-mae

Se 0 CPU é o cérebro de um computador, a placa-mae é o es-
queleto. A placa mde é responsavel por organizar a distribuigdo dos
calculos para o CPU, conectando todos os outros componentes ex-
ternos e internos ao processador. Ela também é responsavel por
enviar os resultados dos cdlculos para seus devidos destinos. Uma
placa mae pode ser on-board, ou seja, com componentes como pla-
cas de som e placas de video fazendo parte da prdpria placa mae,
ou off-board, com todos os componentes sendo conectados a ela.

| | :
4 I
Rt ]

Fonte

E responsavel por fornecer energia as partes que compde um
computador, de forma eficiente e protegendo as pegas de surtos
de energia.

Fonte ¢

NOCOES DE INFORMATICA

-gammaxx-c40-dp-mch4-gmx-c40p-intelam4-ryzen

5 https://www.terabyteshop.com.br/produto/9640/placa-mae-biostar-b-
360mhd-pro-ddrd-lga-1151
6 https://www.magazineluiza.com.br/fonte-atx-alimentacao-pc-230w-

-01001-xway/p/dh97g572hc/in/ftpc
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Placas de video

Permitem que os resultados numéricos dos calculos de um pro-
cessador sejam traduzidos em imagens e graficos para aparecer em
um monitor.

Placa de video ”

Periféricos de entrada, saida e armazenamento

Sdo placas ou aparelhos que recebem ou enviam informag&es
para o computador. S3o classificados em:

— Periféricos de entrada: s3o aqueles que enviam informagdes
para o computador. Ex.: teclado, mouse, scanner, microfone, etc.

Periféricos de entrada.?

— Periféricos de saida: S3o aqueles que recebem informagdes
do computador. Ex.: monitor, impressora, caixas de som.

7https://www.techtudo.com.br/noticias/noticia/2012/12/conheca-melhores-
-placas-de-video-lancadas-em-2012.html/
8https://mind42.com/public/970058ba-a8f4-451b-b121-3ba35c51ele7




OBS: periodo da dizima sdo os numeros que se repetem, se
nao repetir ndo é dizima periddica e assim nimeros irracionais, que
trataremos mais a frente.

L_ 0,333

3 = 0.333...

35

— =0,353535...
99

105

5 = 11,6666...

Representagdo Fraciondria dos Numeros Decimais

19caso) Se for exato, conseguimos sempre transformar com o
denominador seguido de zeros.

O numero de zeros depende da casa decimal. Para uma casa,
um zero (10) para duas casas, dois zeros(100) e assim por diante.

3

03=—
10

0,03 = 3
U100

0,003 = 1000

33

33= 10

29caso) Se dizima periddica € um ndmero racional, entdo como
podemos transformar em fragao?

Exemplo 1

Transforme a dizima 0, 333... .em fragdo

Sempre que precisar transformar, vamos chamar a dizima dada
de x, ou seja

X=0,333...

Se o periodo da dizima é de um algarismo, multiplicamos por
10.

10x=3,333...

E entdo subtraimos:

10x-x=3,333...-0,333...

9x=3

X=3/9

X=1/3

Agora, vamos fazer um exemplo com 2 algarismos de periodo.

Exemplo 2

Seja a dizima 1,1212...
Fagamos x =1,1212...

100x =112,1212....
Subtraindo:
100x-x=112,1212...-1,1212...
99x=111

X=111/99

Numeros Irracionais

Identificagcdo de numeros irracionais

— Todas as dizimas periddicas sdo numeros racionais.
—Todos os numeros inteiros sdo racionais.

—Todas as fragBes ordindrias sdo nuUmeros racionais.

— Todas as dizimas ndo periddicas sdo nimeros irracionais.

RACIOCINIO LOGICO E MATEMATICA
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— Todas as raizes inexatas sdo numeros irracionais.

— A soma de um numero racional com um nimero irracional é
sempre um numero irracional.

— A diferencga de dois nimeros irracionais, pode ser um nimero
racional.

— Os numeros irracionais ndo podem ser expressos na forma %,
com a e b inteiros e b#0.

Exemplo: V5.v5= 0 e 0 é um numero racional.

— 0 quociente de dois numeros irracionais, pode ser um nime-
ro racional.

Exemplo: V8:42= V4 =2 e 2 é um niimero racional.

— O produto de dois niUmeros irracionais, pode ser um nimero
racional.

Exemplo: V7 . V7 V49 7 é um nimero racional.

Exemplo: radicais( V2, \/§) a raiz quadrada de um numero na-
tural, se ndo inteira, é irracional.

Numeros Reais

CONJUNTOS NUMERICOS

Nameros

Ndmeros

Racionais Numeros Naturais

Inteiros

Fonte: www.estudokids.com.br
Representac¢do na reta

Conjunto dos numeros reais

L ) T T 1 1 i
4 3|2 -1 0 |+1 +2 43| +4
-5/2 +3/4 +3,1416

[
™

Intervalos limitados
Intervalo fechado — NUmeros reais maiores do que a ou iguais a
e menores do que b ou iguais a b.

a b

Intervalo:[a,b]
Conjunto: {x € R|asx<b}

Intervalo aberto — nimeros reais maiores que a e menores que

b. : -
a b

Intervalo:]a,b[
Conjunto:{xeR |a<x<b}




— A formagdo em ética deve ser um ingrediente imprescindi-
vel nos planos de formagao dos funciondrios publicos. Ademais se
devem buscar formulas educativas que tornem possivel que esta
disciplina se incorpore nos programas docentes prévios ao acesso a
func¢do 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 atuagdo de acordo com o in-
teresse publico deve ser o “normal” sem que seja moral receber
retribuigdes diferentes da oficial que se recebe no organismo em
que se trabalha;

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

— O interesse coletivo no Estado social e democratico de Direito
existe para ofertar aos cidaddos um conjunto de condi¢Ges que tor-
ne possivel seu aperfeicoamento integral e lhes permita um exer-
cicio efetivo de todos os seus direitos fundamentais. Para tanto, os
funcionarios devem ser conscientes de sua fungao promocional dos
poderes publicos e atuar em consequéncia disto. (tradugao livre).”

Por outro lado, a nova gestdo publica procura colocar a dis-
posicdo do cidaddo instrumentos eficientes para possibilitar uma
fiscalizagdo dos servigos prestados e das decisGes tomadas pelos
governantes. As ouvidorias instituidas nos Orgdos da Administragdo
Publica direta e indireta, bem como junto aos Tribunais de Contas
e os sistemas de transparéncia publica que visam a prestar infor-
macoes aos cidaddos sobre a gestdo publica sdo exemplos desses
instrumentos fiscalizatorios.

Tais instrumentos tém possibilitado aos Orgdos Publicos res-
ponsaveis pela fiscalizagdo e tutela da ética na Administragao
apresentar resultados positivos no desempenho de suas fungdes,
cobrando atitudes coadunadas com a moralidade publica por parte
dos agentes publicos. Ressaltando-se que, no sistema de controle
atual, a sociedade tem acesso as informacgGes 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 serd possivel através de uma profunda
mudanc¢a na educacgdo, onde os principios de democracia e as no-
¢Oes de ética e de cidadania sejam despertados desde a infancia,
antes mesmo de o cidad3do estar apto a assumir qualquer fungdo
publica ou atingir a plenitude de seus direitos politicos.

Pode-se dizer que a atual Administragdo Publica estd desper-
tando para essa realidade, uma vez que tem investido fortemente
na preparagao e aperfeicoamento de seus agentes publicos para
que 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 cédigos de ética
para balizar a atuagdo de seus agentes. Dessa forma, a cobranga de
um comportamento condizente com a moralidade administrativa é
mais eficaz e facilitada.

LEGISLAGAO E ETICA NA ADMINISTRAGAO PUBLICA

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 n2
101/00) pelo Poder Judiciario, onde o agente publico que desvia sua
atividade dos principios constitucionais a que esta obrigado respon-
de 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 Administragdao Publica
esta caminhando no rumo de quebrar velhos paradigmas consubs-
tanciados em uma burocracia viciosa eivada de corrupgdo e desvio
de finalidade. Atualmente se estd avancando para uma gestdo 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-
tragdes.

“Para desenhar uma ética das AdministragGes 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 alcancar esse fim e
quais valores é preciso incorporar para alcanga-lo;

— Descobrir que habitos a organiza¢do deve adquirir em seu
conjunto e os membros que a compdem para incorporar esses va-
lores e gerar, assim, um carater que permita tomar decisGes acerta-
damente em relagdo a meta eleita;

— Ter em conta os valores da moral civica da sociedade em que
se estd imerso;

— Conhecer quais sdo os direitos que a sociedade reconhece as
pessoas.” (tradugdo livre).

Dimensdes da qualidade nos deveres dos servidores publicos

Os direitos e deveres dos servidores publicos estdo descritos na
Lei 8.112, de 11 de dezembro de 1990.

Entre os deveres (art. 116), ha dois que se encaixamno paradig-
ma do atendimentoe do relacionamento que tem como foco prin-
cipal o usuario.

Sdo eles:

- “atender com presteza ao publico em geral, prestando as in-
formagdes requeridas” e

- “tratar com urbanidade as pessoas”.

Presteza e urbanidade nem sempre sdo faceis de avaliar, uma
vez que ndo tém o mesmo sentido para todas as pessoas, como
demonstram as situagdes descritas a seguir.

¢ Servigos realizados em dois dias Uteis, por exemplo, podem
nao corresponder as reais necessidades dos usudrios quanto ao
prazo.

e Um atendimento cortés nao significa oferecer ao usudrio
aquilo que ndo se pode cumprir. Para minimizar as diferentes inter-
pretacOes para esses procedimentos, uma das opgbes ¢é a utilizagdo
do bom senso:

e Quanto a presteza, o estabelecimento de prazos para a en-
trega dos servigos tanto para os usuarios internos quanto para os
externos pode ajudar a resolver algumas questdes.

¢ Quanto a urbanidade, é conveniente que a organizagdo inclua
tal valor entre aqueles que devem ser potencializados nos setores
em que os profissionais que ali atuam ainda ndo se conscientizaram
sobre a importancia desse dever.

N3do é a toa que as organizagBes estdo exigindo habilidades
intelectuais e comportamentais dos seus profissionais, além de
apurada determinagdo estratégica. Entre outros requisitos, essas
habilidades incluem:




Principais diferengas

¢ Gestdo de Pessoas ndo é nomeado normalmente como de-
partamento, como é o RH (Recursos Humanos);

¢ A competéncia da Gestdo de Pessoas é responsabilidade dos
gestores, dos lideres, que operam em unido com a area de Recursos
Humanos; Assim, para que as atividades de Gestao de Pessoas pos-
sam acontecer da melhor forma, o RH disponibiliza as ferramentas
€ 0S mecanismos.

* Sendo um processo que também foca no desenvolvimento do
individuo dentro da organizagdo, a estratégia é mais voltada para o
lado humano das relag¢Ges de trabalho. Portanto, a Gestdo de Pes-
soas ndo se restringe a apenas uma area da organizagdo, mas inter-
corre em todos os setores.

Desafios da Gestdo de Pessoas

Uma vez que a Gestao de Pessoas tem como intuito atingir re-
sultados favoraveis, se torna cada vez mais desafiador dentro do
cenario empreendedor formar lideres dentro das organizacGes, e
lideranca é parte fundamental na Gestdo de Pessoas. Desafios:

¢ A compreensdo efetiva de adequar a necessidade da organi-
zacdo ao talento do individuo. Entender que dependendo do tipo
de m3o-de-obra que a organizagdo necessita, ela tera um perfil es-
pecifico de trabalhador.

¢ Alinhar os objetivos da Organizacdo com os do Individuo.

¢ Entender e balancear os aspectos internos e externos. Exemplo:
A organizagdo saberd o valor monetario do individuo mediante a pes-
quisa de mercado para aquela area especifica, isso é aspecto externo.

e Criar um ambiente de trabalho favoravel ao individuo que
pode estar descontente com sua organizagdo porque seu ambiente
de trabalho é ruim, isso é aspecto interno.

Caracteristicas da Gestdo de Pessoas

Gestdo de Pessoas é Responsabilidade de Linha e Funcdo de
STAFF.

Exemplo:

Dentro do Organograma temos os conceitos funcionais da or-
ganizac3o: Areas e responsaveis por elas; Se vamos trabalhar a mo-
tivacdo de um determinado individuo dentro da organizagdo, o res-
ponsavel diretamente (lider) é chamado de Responsavel de Linha:
seria seu supervisor ou gerente direto.

A assessoria para esse trabalho de desenvolvimento e motiva-
¢do do individuo, fica por conta do RH (Recursos Humanos) que é a
Funcdo de STAFF.

Principais Mecanismos da Gestdo Estratégica de Pessoas

® Planejamento de RH (Recursos Humanos): Que pessoas de-
vemos contratar/demitir? Que areas temos a melhorar, desenvol-
ver? Para que a organizagdo seja mais forte, cresca e atinja seus
objetivos.

* Gestdo de Competéncias: A sinérgica relagdo do CHA com o
atingimento dos objetivos organizacionais:

(CHA - Conhecimento: saber tedrico, formacao - Habilidade: sa-
ber pratico - Atitude: vontade de executar. Ou seja, pessoas certas
nos cargos certos, gerando resultados favoraveis.

¢ Capacitacdo Continua com base na Competéncia: Capacitar,
desenvolver e treinar o individuo, ampliando suas habilidades para
0 que a organizagdo necessita, atingindo seus resultados.

» Avaliagdo de desempenho e competéncias (permanente).

Equilibrio organizacional

E uma teoria que diz respeito a relacdo das Pessoas com a Or-
ganizagdo e vice-e-versa; ou seja, a Organizag¢ao e seus colabora-
dores, seus clientes, ou fornecedores = Pessoas. Em meio a essa
relagdo, a Organizagdo entrega incentivos (produtos, servicos, sa-
larios) e recebem contribui¢cdes (pagamentos, matérias-primas e
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ma&o de obra) estabelecendo assim uma balanga, pela necessidade
de equilibrio entre incentivos e contribuigGes, para a continuidade
de operac¢do da Organizagdo. Ou seja, a relagdo entre Organizagdo
e Pessoas deve estar em equilibrio para que ela continue a existir.

O sucesso desse conceito transmite o resultado da Organiza-
¢do quando na motiva¢do e remuneragdo (ndo somente moneta-
riamente, mas também de fins ndo-materiais) dos colaboradores,
ferramenta da Gestdo de Pessoas.

e Organizacao: Sistemas de Comportamentos Sociais, Sistema
de relagdes de Contribuig¢des e Incentivos. E o conjunto de recursos
e pessoas que estdo alinhados para o alcance de um resultado.

Os participantes recebem recompensas em troca das contribui-

¢oes.

CONTRIBUICOES ORGAMIZACAD

PESS0AS INCEMTIVOS

P

Exemplo: Se o colaborador perceber, ao decorrer de sua traje-
toria na Organizagdo que esta fornecendo mais do que recebendo,
a relacdo aqui é rompida, e a partir dai a Organiza¢do entra em De-
sequilibrio Organizacional.

Quanto mais a Organiza¢do se mantém em Equilibrio organiza-
cional, mais sucesso ela tera nos seus resultados de suas relagGes
de recompensa e motivagdo de Pessoas.

Comportamento organizacional

E o estudo da conduta das pessoas e suas implicacdes no am-
biente de uma organizagao. Visa alcangcar maior compreensao acer-
ca do contexto empresarial para compor o desenvolvimento seguro
e continuo do trabalho. O individuo aqui tem um papel importante
na participacao da organizagdo, contudo, ele pode ser ou ndo o pro-
tagonista nos resultados.

Aqui sdo abandonadas as posi¢des prescritivas e afirmativas
(de como deve ser) para uma abordagem mais explicativa e descri-
tiva. A énfase nas pessoas é mantida dentro de uma posigdo organi-
zacional de forma mais ampla.

Os principais temas de estudos serdo sobre: Estilos de admi-
nistragdo, Processo decisorio, Motivagdo, Lideranca e Negociagdo.

Evolugdo no entendimento do individuo:

A analise do comportamento humano garante muitos benefi-
cios a organizagdo no geral. Como por exemplo reter talentos e pro-
mover engajamento e sinergia entre os publicos alvo.

Garantir beneficios e um ambiente de trabalho harmdnico que
encoraje a motivagdo é responsabilidade da organizacdo, assim
como, a cocriagdo e o engajamento. Aplicando agGes referente a
essa drea de conhecimento fica claro para os colaboradores que a
organizagado visa desenvolver cada individuo da forma mais adequa-
da possivel.

Os agentes que influem no resultado satisfatério de um com-
portamento organizacional sdo diversos:




Nas expectativas da organizagdo o comprometimento do indi-
viduo deve ser primeiramente com a organizagdo em detrimento
de sua individualidade.

A organizag¢do também tem certas expectativas implicitas mais
sutis, por exemplo, de que o empregado melhorard a imagem da
organizagdo, serd leal, manterd os segredos da organizag¢do e tudo
fara em prol dela [isto €, sempre terd elevado nivel de motivagdo e
disposigdo de se sacrificar pela organizagdo]. (SCHEIN, 1982, p. 19).

Na disposi¢do do individuo participante, o modelo de gestdo da
qualidade elogia essa atitude que interessa a produtividade e lucro
das organizagdes capitalistas e subverte as diferentes expectativas
do contrato psicolégico, apresentando as expectativas do individuo
como sendo as suas expectativas em relagdo ao individuo. Entre-
tanto, os conceitos amplamente estimulados e valorizados da exce-
|éncia, do “fazer certo o que é certo desde a primeira vez”, o “erro
zero” ou “zero-defeito”, a obrigagdo de ser forte, a certeza do éxito
sempre, o adaptar-se sempre, a necessidade de um desafio como
estimulo e motivo sempre, a constancia de propdsitos, a internali-
zacgdo da cultura organizacional sdo valores do modelo de gestdo
da qualidade total que estabelecem um controle social, um insti-
tuto que assegura a harmonia entre as expectativas do individuo e
aquelas da organizagdo.

O individuo participante digere esses ideais, ajusta-se a essa
légica, sujeita-se a padrdes de comportamento que o levam a re-
nunciar sua autonomia. E a desconstrugdo de sua individualidade.

Gestao da qualidade nas organizag6es e a desconstrugao da
individualidade

Os modos de gestdo das organizagOes capitalistas tém como
caracteristica e fundamento uma abordagem funcionalista. Os mo-
delos de Taylor, Ford, Fayol, Deming, Ohno sempre primaram pelas
operagoes — a tarefa é o movimento do individuo e nela se concen-
tra seu comportamento.

A histdria das organizacGes tem ideais de um novo individuo,
de um administrador com a fun¢do de unir, dispor, estimular, indu-
zir, propor, maximizar as capacidades humanas e de uma atitude
administrativa de uso dessas capacidades para os interesses da or-
ganizagdo. Serdo abordados trés aspectos da gestdao da qualidade
como afirmagdo de um contrato psicolégico com o individuo-tra-
balhador que subvertem sua individualidade com aquela ideia de
harmonia ou de igualdades de expectativas entre organizacdo/indi-
viduo: a cultura da qualidade e os vinculos que se estabelecem en-
tre individuo e organizagao; o discurso da qualidade como pratica
organizacional; autorrealizagdo do individuo, trabalho e o modelo
da qualidade.

A CULTURA DA QUALIDADE E OS ViINCULOS QUE SE ESTABELE-
CEM ENTRE INDIViDUO E ORGANIZACAO

Uma leitura da psicologia das organizagdes acerca da cultura
da qualidade aponta para uma critica a institucionaliza¢do da agdo
do individuo, visando garantir aquela harmonia organizagdo/indi-
viduo. A socializagdo é vista como uma aprendizagem de papéis a
serem desempenhados no sistema em vigor.

Deming (1990, p. 263) destaca que o desenvolvimento das pes-
soas numa cultura de qualidade é responsabilidade privativa da or-
ganizagdo : “[...] o recrutamento, o treinamento, a chefia e o apoio
aos operarios da produgdo do sistema de produgdo. Quem poderia
ser responsavel por essas atividades se ndo a administragdo de pro-
ducdo?” Cada individuo deve saber o que se espera dele no desem-
penho de um papel e também o que ele pode e deve esperar dos
outros individuos. Quanto mais o individuo se adapta ao sistema
tanto mais melhora seu desempenho, adquirindo, assim, uma iden-
tidade nessa organizagao.

GESTAO DA QUALIDADE E MODELO DE EXCELENCIA GERENCIAL
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E um projeto de controle e previsdo do comportamento huma-
no com propdsitos de adaptd-lo ao meio, aquilo que estd fora dele,
além dele (FIGUEIREDO, 1989, p. 100-103). Fora dele e além dele é
a organizacdo. Faria e Oliveira (2007, p. 199) destacam que “[...] as
novas tecnologias industriais revelaram-se ambiciosas estratégias
de dominagdo da alma humana e a organizac¢do foi reduzida a um
sistema politico-econémico, sociocultural e simbdlico-imagindrio
destinado a institucionalizar a relagdo de submissdo.” A organiza-
¢do ganha uma identidade e proclama aos individuos, por intermé-
dio da gestdo da qualidade, um autoconceito de missdo (razdo de
sua existéncia, o seu fim ultimo, o seu papel na sociedade — quem
é a organizagdo), visdao de futuro (o que a organizagdo quer ser
quando crescer — quem sera a organizag¢ao) e valores (os principios
e normas da organizac¢do). Ndo significam apenas conceitos sobre
a organiza¢do, mas um autoconceito da organizagdo pela organi-
zacdo. A gestdo da qualidade declara o alinhamento da missdo de
vida do individuo com a missdo da organizagdo, um sobrepor da vi-
sdo individual de tempo e futuro com a visdo de tempo e futuro da
organizagdo e a aceita¢do dos valores da organizagdo como sendo
seus valores individuais.

A discordancia do individuo nesse processo é estranhada pela
organizagdo; compreende uma atitude inadequada que podera
desfigurar a imagem que a organiza¢do tem do individuo, porque
este “eu” tem uma identidade prdpria estranha a uma cultura onde
0s papéis estdo definidos. Ndo ha espago para o “eu proprio”, mas
apenas para o “eu adaptavel” a organizagdo. Para evitar conflitos,
o individuo submete-se a compreensdes “prontas” da realidade e
passa a estabelecer padrdes de conduta que aliviem as tensdes de
uma contradicdo entre o “eu préprio” e o “autoconceito” da orga-
nizagao.

O discurso da qualidade como pratica organizacional

No decorrer do século XX, a progressiva atengdo dedicada a
linguagem nas ciéncias humanas e sociais favoreceu uma nova con-
cepcdo de realidade, da natureza do conhecimento e da concepgao
de linguagem. A linguagem passa a ser instrumento para criar acon-
tecimentos. E centrada nas relacdes do cotidiano. E uma forma de
acdo no mundo. E uma pratica discursiva.

A linguagem é possibilidade de configurar a realidade na me-
dida em que é uma pratica que provoca efeitos. Tem como fungdo
empreender e executar agdes e ndo somente descrever o mun-
do. Assim, a linguagem é compreendida como a¢do (MELLO et al.,
2007, p. 26-32).

A gestdo da qualidade utiliza o discurso nas organiza¢Ges como
pratica de construgdo do novo. Esse discurso é encontrado na for-
ma escrita (manuais da qualidade, a difusdo da missao, visdo e valo-
res da organizacdo em documentos oficiais, expositores e locais de
convivéncia), falada (oficinas, encontros, seminarios e reunides) e
nas imagens veiculadas internamente na organizagdo (simbolos da
qualidade, fotos de personalidades ilustres apresentadas na orga-
nizagdo como apoiadores da qualidade, etc.).

E um discurso que flui como convocagio ao individuo, sendo a
gestdo da qualidade o meio de produgdo e reprodugdo da pratica
discursiva. E, portanto, um discurso ideoldgico da organizacdo que
conclama os individuos a construirem uma realidade essencializan-
te do perfeito, da qualidade total, da Unica e verdadeira gestdo.
Contudo, o discurso da qualidade total esconde sua forma de um
sistema de producdo que se apropria do individuo com a roupagem
de participativo e descentralizado.

O oxigénio que se respira no discurso da qualidade é o da or-
ganizacdo perfeita a priori. Os objetivos de aplicagdo do modelo
(BRASIL, 2008/2009) estdo expostos nos seus manuais: avaliar a
qualidade do sistema de gestdo da organizagdo e promover o aper-
feicoamento e o aprendizado continuo a partir das praticas de ges-
tao.




NOCOES DE GESTAO DE PROCESSOS

Por ser uma perspectiva mais estratégica, a gestdo por processos exige que a organiza¢do atenda alguns requisitos:

1. clareza de sua missdo e objetivos (para que a organizagdo existe);

2. identificagdo e definigdo dos processos criticos (aqueles que impactam sua razdo de ser e objetivos estratégicos);

3. defini¢do dos servigos e/ou produtos que pretendem oferecer em fungdo de um publico determinado (cliente ou usudérios);

4. disponibilidade dos recursos necessarios para gerar os servigos ou produtos pretendidos;

5. capacidade para gerenciar o fluxo de informacgdes e as atividades necessarias para atingir os resultados pretendidos e a satisfagdo
dos clientes ou usudrios.

Fica claro, portanto, que os dois conceitos sdo distintos, porque envolvem perspectivas diferentes, mas ndo se excluem de forma in-
transponivel. A organizagdo orientada por processos precisa, necessariamente, de processos bem monitorados, caso contrario inviabiliza
a possibilidade de té-los funcionando eficientemente em rede ou de forma sistémica.

N3o obstante, é possivel apontar algumas vantagens da gestdo por processos, sobretudo quando o contexto exige organizagbes mais
versateis e dinamicas:

® 3 organiza¢do desenvolve-se além do seu desempenho bdasico;

e direciona os esforgos para resultados, por meio da melhoria efetiva dos processos essenciais;

e mudanga cultural (de visdo por fungdo para visdo do todo);

o facilita a gestdo do conhecimento organizacional;

* permite a compreensado de como as coisas sdo feitas na organizagao, revelando problemas, estrangulamento e ineficiéncias;

 reducdo de custos (retrabalho e problemas logisticos, por exemplo) e conflitos;

* aumento da satisfagdo dos clientes ou usuarios (cidad3os e colaboradores);

e concentra o foco no que realmente interessa;

« facilita a gestdo das competéncias;

» proporciona flexibilidade organizacional (descentralizagdo, organizagdo em rede, aliangas estratégicas entre organizagoes).

— Identificagdo e delimitagdao de processos de negdcio

Processos de negdcio intensivos em conhecimento devem ser identificados e tratados adequadamente

Economias desenvolvidas estdo cada vez menos baseadas na industria e cada vez mais em setores do conhecimento, deslocando a
importancia de ativos tangiveis para ativos intangiveis. E certo que os diversos aspectos de processos de negdcio envolvem conhecimento,
desde a complexidade do dominio de interesse até o grau de experiéncia e conhecimento especifico exigido de participantes do processo.
Entretanto, processos de negdcio intensivos em conhecimento (KIBP — Knowledge Intensive Business Process) nem sempre sdo estrutura-
dos e se caracterizam pelo envolvimento de pessoas e criatividade de forma muitas vezes complexa e de dificil automatizagdo?.

Tais processos, via de regra, sdo dependentes do conhecimento das pessoas e seu fluxo se estabelece de forma evolutiva e dinamica,
ndo podendo ser claramente definido a priori, mas em tempo de execugdo. Geralmente é possivel identificar nas organiza¢Ges processos
gue sdo, plenamente ou em parte, intensivos em conhecimento. Sdo exemplos os processos de atendimento médico, criagdo em marke-
ting e pareceres juridicos.

A tabela a seguir apresenta as principais diferengas entre processos intensivos e ndo intensivos em conhecimento.

Processos intensivos versus nao intensivos em conhecimento

Processos ndo intensivos em

Processos intensivos em conhecimento

conhecimento
Geralmente complexo Simples ou complexo
Geralmente dificil de automatizar Geralmente simples de automatizar
Geralmente ndo repetitivo Altamente repetitivo
Previsivel ou imprevisivel Altamente previsivel
Requer muita criatividade Requer pouca criatividade

Estruturado, semiestruturado ou ndo

Estruturado
estruturado Strutu

https://cdn.ymaws.com/www.abpmp.org/resource/resmgr/Docs/ABPMP_CBOK_Guide__Portuguese.pdf

Organizagdes encontram problemas em suas iniciativas de transformagdo em processos intensivos em conhecimento, pois normal-
mente é dificil capturar a dindamica desses processos através de técnicas tradicionais de modelagem de processos. Outro problema é
quando se busca padronizar processos intensivos em conhecimento correndo-se o risco de limitar em demasia a criatividade na execugdo
do processo e reduzir a criagdo de valor.

Portanto, é importante que os processos intensivos em conhecimento sejam corretamente identificados e tratados com técnicas ade-
guadas para que a transformagdo nao resulte em mais danos do que beneficios. O aumento da necessidade por um melhor tratamento
de processos intensivos em conhecimento tem estimulado o surgimento de abordagens especializadas, tais como processos declarativos
centrados em objetos e gerenciamento adaptativo de caso.

2 https://cdn.ymaws.com/www.abpmp.org/resource/resmgr/Docs/ABPMP_CBOK_Guide__Portuguese.pdf
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Qualidade do Material
O material devera apresentar qualidade tal que possibilite sua
aceitagdo dentro e fora da empresa (mercado).

Quantidade

Devera ser estritamente suficiente para suprir as necessidades
da produgdo e estoque, evitando a falta de material para o abasteci-
mento geral da empresa bem como o excesso em estoque.

Prazo de Entrega
Devera ser o menor possivel, a fim de levar um melhor atendi-
mento aos consumidores e evitar falta do material.

Menor Prego

O prego do produto devera ser tal que possa situa-lo em posi-
¢do da concorréncia no mercado, proporcionando a empresa um
lucro maior.

Condi¢Oes de pagamento
Deverdo ser as melhores possiveis para que a empresa tenha
maior flexibilidade na transformagdo ou venda do produto.

Diferenca Basica entre Administracdo de Materiais e Adminis-
tracdo Patrimonial

A diferenga bdsica entre Administragdo de Materiais e Admi-
nistragao Patrimonial é que a primeira se tem por produto final a
distribuigdo ao consumidor externo e a area patrimonial é respon-
savel, apenas, pela parte interna da logistica. Seu produto final é a
conservagao e manutencgdo de bens.

A Administra¢do de Materiais é, portanto um conjunto de ativi-
dades desenvolvidas dentro de uma empresa, de forma centralizada
ou ndo, destinadas a suprir as diversas unidades, com os materiais
necessarios ao desempenho normal das respectivas atribuigGes.
Tais atividades abrangem desde o circuito de reaprovisionamento,
inclusive compras, o recebimento, a armazenagem dos materiais, o
fornecimento dos mesmos aos érgaos requisitantes, até as opera-
¢Oes gerais de controle de estoques etc.

A Administragdo de Materiais destina-se a dotar a adminis-
tragdo dos meios necessarios ao suprimento de materiais impres-
cindiveis ao funcionamento da organizagdo, no tempo oportuno,
na quantidade necessaria, na qualidade requerida e pelo menor
custo.

A oportunidade, no momento certo para o suprimento de
materiais, influi no tamanho dos estoques. Assim, suprir antes do
momento oportuno acarretara, em regra, estoques altos, acima das
necessidades imediatas da organizacdo. Por outro lado, a providén-
cia do suprimento apds esse momento poderad levar a falta do ma-
terial necessario ao atendimento de determinada necessidade da
administragao.

Sao tarefas da Administracdo de Materiais:

- Controle da produgao;

- Controle de estoque;

- Compras;

- Recepgao;

- Inspeg¢do das entradas;

- Armazenamento;

- Movimentagdo;

- Inspecdo de saida

- Distribuicdo.

Sem o estoque de certas quantidades de materiais que aten-
dam regularmente as necessidades dos varios setores da organiza-
¢do, ndo se pode garantir um bom funcionamento e um padrdo de
atendimento desejavel. Estes materiais, necessarios a manutencdo,

NOGOES DE ADMINISTRAGAO DE RECURSOS MATERIAIS

aos servigos administrativos e a producdo de bens e servigos, for-
mam grupos ou classes que comumente constituem a classificagao
de materiais. Estes grupos recebem denominagdo de acordo com o
servico a que se destinam (manutencdo, limpeza, etc.), ou a nature-
za dos materiais que neles sdo relacionados (tintas, ferragens, etc.),
ou do tipo de demanda, estocagem, etc.

Classificagao de Materiais

Classificar um material entdo é agrupa-lo segundo sua forma,
dimensao, peso, tipo, uso etc. A classificagdo ndao deve gerar confu-
sdo, ou seja, um produto ndo podera ser classificado de modo que
seja confundido com outro, mesmo sendo semelhante. A classifica-
¢do, ainda, deve ser feita de maneira que cada género de material
ocupe seu respectivo local. Por exemplo: produtos quimicos pode-
rdo estragar produtos alimenticios se estiverem préximos entre si.
Classificar material, em outras palavras, significa ordena-lo segundo
critérios adotados, agrupando-o de acordo com a semelhancga, sem,
contudo, causar confusdo ou dispersdo no espacgo e alteragdo na
qualidade.

O objetivo da classificagdo de materiais é definir uma catalo-
gacdo, simplificagdo, especificacdo, normalizagdo, padronizagdo
e codificagdo de todos os materiais componentes do estoque da
empresa.

O sistema de classificagdo é primordial para qualquer Departa-
mento de Materiais, pois sem ele ndo poderia existir um controle
eficiente dos estoques, armazenagem adequada e funcionamento
correto do almoxarifado.

O principio da classificagdo de materiais estd relacionado a:

Catalogacao

A Catalogagado é a primeira fase do processo de classificagdo de
materiais e consiste em ordenar, de forma légica, todo um conjun-
to de dados relativos aos itens identificados, codificados e cadas-
trados, de modo a facilitar a sua consulta pelas diversas areas da
empresa.

Simplificar material é, por exemplo, reduzir a grande diversi-
dade de um item empregado para o mesmo fim. Assim, no caso
de haver duas pegas para uma finalidade qualquer, aconselha-se a
simplificagdo, ou seja, a opgao pelo uso de uma delas. Ao simplifi-
carmos um material, favorecemos sua normalizagao, reduzimos as
despesas ou evitamos que elas oscilem. Por exemplo, cadernos com
capa, numero de folhas e formato idénticos contribuem para que
haja a normalizagdo.

Ao requisitar uma quantidade desse material, o usuario ird for-
necer todos os dados (tipo de capa, nimero de folhas e formato), o
que facilitard sobremaneira ndo somente sua aquisi¢do, como tam-
bém o desempenho daqueles que se servem do material, pois a ndo
simplificacdo (padronizagdo) pode confundir o usuario do material,
se este um dia apresentar uma forma e outro dia outra forma de
maneira totalmente diferente.

Especificagdao

Aliado a uma simplificagdo é necessaria uma especificagdo do
material, que é uma descricdo minuciosa para possibilitar melhor
entendimento entre consumidor e o fornecedor quanto ao tipo de
material a ser requisitado.

Normalizagdao

A normalizagdo se ocupa da maneira pela qual devem ser utili-
zados os materiais em suas diversas finalidades e da padronizagdo
e identificagdo do material, de modo que o usuario possa requisitar
e o estoquista possa atender os itens utilizando a mesma termino-
logia. A normalizagdo é aplicada também no caso de peso, medida
e formato.




ATENDIMENTO AO PUBLICO

QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO: COMU-

NICABILIDADE; APRESENTACAO; ATENCAO; CORTESIA;

INTERESSE; PRESTEZA; EFICIENCIA; TOLERANCIA; DIS-
CRICAO; CONDUTA; OBJETIVIDADE

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

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

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

Comunicabilidade

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

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

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

Seja na comunicagdo oral (fala), na comunicagdo escrita (tex-
tos, e-mails, chats) ou em termos de comunicagdo acessivel (comu-
nicagdo adequada para surdos, mudos, deficientes etc), a efetiva

comunicabilidade de uma mensagem estabelece lagos com o publi-
co, o qual se importa com transparéncia e veracidade das informa-
¢Oes, bem como a clareza e concisao do que recebe.

Apresentagao

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

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

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

Atengao

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

Uma boa comunicagdo é feita quando emissor e receptor da
mensagem invertem papéis em diversos momentos, tomando um
o lugar do outro diante da pratica comunicativa. No entanto, duran-
te o atendimento ao publico, é possivel que uma parte seja muito
mais ativa que a outra neste processo. E, porém dever do atendente




CAPIiTULO 1Nl
DO CONSELHO FEDERAL DE MEDICINA VETERINARIA E
DOS CONSELHOS REGIONAIS DE MEDICINA VETERINARIA

Art 72 A fiscalizagdo do exercicio da profissdo de médico-veteri-
naria sera exercida pelo Conselho Federal de Medicina Veterinaria,
e pelos Conselhos Regionais de Medicina Veterinaria, criados por
esta Lei.

Paragrafo Unico. A fiscalizagdo do exercicio profissional abran-
ge as pessoas referidas no artigo 42 inclusive no exercicio de suas
fungbes contratuais.

Art 82 O Conselho Federal de Medicina Veterinaria (CFMV) tem
por finalidade, além da fiscalizagdo do exercicio profissional, orien-
tar, supervisionar e disciplinar as atividades relativas a profissdo de
meédico-veterindrio em todo o territério nacional, diretamente ou
através dos Conselhos Regionais de Medicina Veterindria (CRMV).

Art 92 O Conselho Federal assim como os Conselhos Regionais
de Medicina Veterinaria servirdo de 6rgdo de consulta dos governos
da Unido, dos Estados, dos Municipios e dos Territérios, em todos
os assuntos relativos a profissdo de médico-veterinario ou ligados,
direta ou indiretamente, a produc¢do ou a industria animal.

Art 10. O CFMV e os CRMV constituem em seu conjunto, uma
autarquia, sendo cada um déles dotado de personalidade juridica
de direito publico, com autonomia administrativa e financeira.

Art. 11. A Capital da Republica serd sede do Conselho Federal
de Medicina Veterinaria, com jurisdigdo em todo o territério nacio-
nal, a ele subordinados os Conselhos Regionais, sediados nas ca-
pitais dos Estados, do Distrito Federal e dos Territdrios. (Redagdo
dada pela Lei n2 10.673, de 2003)

Pardagrafo Unico. (Revogado pela Lei n? 10.673, de 2003)

Art 12. O CFMV sera constituido de brasileiros natos ou natura-
lizados em pleno go6zo de seus direitos civis, cujos diplomas profis-
sionais estejam registrados de acérdo com a legislagcdo em vigor e
as disposi¢oes desta lei.

Paragrafo Unico. Os CRMV serdo organizados nas mesmas con-
di¢cGes do CFMV.

Art 13. O Conselho Federal de Medicina Veterinaria compor-se-
-a de: um presidente, um vice-presidente, um secretario-geral, um
tesoureiro e mais seis conselheiros, eleitos em reunido dos delega-
dos dos Conselhos Regionais por escrutinio secreto e maioria abso-
luta de votos, realizando-se tantos escrutinios quantos necessarios
a obtencgdo désse “ quorum «.

§ 12 Na mesma reunido e pela forma prevista no artigo, serao
eleitos seis suplentes para o Conselho.

§ 22 Cada Conselho Regional terd direito a trés delegados a re-
unido que o artigo preveé.

Art 14. Os Conselhos Regionais de Medicina Veterinaria serdo
constituidos a semelhanga do Conselho Federal, de seis membros,
no minimo, e de dezesseis no maximo, eleitos por escrutinio se-
creto e maioria absoluta de votos, em assembléia geral dos médi-
cos-veterinarios inscritos nas respectivas regides e que estejam em
pleno gozo dos seus direitos.

§ 12 O voto é pessoal e obrigatério em toda eleigdo, salvo caso
de doenga ou de auséncia plenamente comprovada.

§ 22 Por falta ndo plenamente justificada a eleigdo, incorrera o
faltoso em multa correspondente a 20% (vinte por cento) do salario
minimo da respectiva regido, dobrada na reincidéncia.

§ 32 O eleitor que se encontrar, por ocasido da elei¢do, fora da
sede em que ela deva realizar-se, podera dar seu voto em dupla
sobrecarta opaca, fechada e remetida por oficio com firma reco-
nhecida ao presidente do Conselho Regional respectivo.

§ 42 Serdo computadas as cédulas recebidas com as formalida-
des do paragrafo 32 até o momento de encerrar-se a votagao.
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§ 52 A sobrecarta maior sera aberta pelo presidente do Conse-
lho que depositara a sobrecarta menor na urna, sem violar o sigilo
do voto.

§ 62 A Assembléia geral reunir-se-a, em primeira convocagao
com a presenc¢a da maioria absoluta dos médicos veterindrios ins-
critos na respectiva regido, e com qualquer nimero, em segunda
convocagao.

Art 15. Os componentes do Conselho Federal e dos Conselhos
Regionais de Medicina-Veterinaria e seus suplentes sdo eleitos por
trés anos e o seu mandato exercido e a titulo honorifico.

Paragrafo Unico. O presidente do Conselho terd apenas voto de
desempate.

Art 16. S3o atribuicdes do CFMV:

a) organizar o seu regimento interno;

b) aprovar os regimentos internos dos conselhos Regionais,
modificando o que se tornar necessario para manter a unidade de
acao;

¢) tomar conhecimento de quaisquer duvidas suscitadas pelos
CRMV e dirimi-las;

d) julgar em ultima instancia os recursos das delibera¢des dos
CRMV;

e) publicar o relatdrio anual dos seus trabalhos e, periodica-
mente, até o prazo de cinco anos, no maximo a relagdo de todos os
profissionais inscritos;

f) expedir as resolugbes que se tornarem necessarias a fiel in-
terpretacdo e execuc¢do da presente lei;

g) propor ao Governo Federal as alteragGes desta Lei que se
tornarem necessdrias, principalmente as que, visem a melhorar a
regulamentacdo do exercicio da profissdo de médico ‘veterinario;

h) deliberar sobre as quest&es oriundas do exercicio das ativi-
dades afins as de médico-veterinario;

i) realizar periodicamente reunides de conselheiros federais e
regionais, para fixar diretrizes sobre assuntos da profissdo;

j) organizar o Cédigo de Deontologia Médico-Veterindria.

Paragrafo Unico. As questdes referentes as atividades afins com
as outras profissGes, serdo resolvidas através de entendimentos
com as entidades reguladoras dessas profisses.

Art 17. A responsabilidade administrativa no CFMV cabe ao seu
presidente, inclusive para o efeito da prestagdo de contas.

Art 18. As atribuicdes dos CRMV sdo as seguintes:

a) organizar o seu regimento interno, submetendo-o a aprova-
¢do do CFMV;

b) inscrever os profissionais registrados residentes em sua ju-
risdicdo e expedir as respectivas carteiras profissionais;

c) examinar as reclamacgdes e representagbes escritas acerca
dos servigos de registro e das infragdes desta Lei e decidir, com re-
cursos para o CFMV;

d) solicitar ao CFMV as medidas necessdrias ao melhor ren-
dimento das tarefas sob sua algada e sugerir-lhe que proponha a
autoridade competente as alteragGes desta Lei, que julgar conve-
nientes, principalmente as que visem a melhorar a regulamentagao
do exercicio da profissdo de médico-veterindrio;

e) fiscalizar o exercicio da profissdo, punindo os seus infratores,
bem como representando as autoridades competentes acerca de
fatos que apurar e cuja solugdo nao seja, de sua algada;

f) funcionar como Tribunal de Honra dos profissionais, zelando
pelo prestigio e bom nome da profissdo;

g) aplicar as sangdes disciplinares, estabelecidas nesta Lei;

h) promover perante o juizo da Fazenda Publica e mediante
processo de executivo fiscal, a cobranga das penalidades previstas
para a execucdo da presente Lei;

i) contratar pessoal administrativo necessario ao funcionamen-
to do Conselho;

j) eleger delegado-eleitor, para a reunido a que se refere o ar-
tigo 13.




