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minhdo carregado com cimento” e ndo o de “caminhdo construido
com cimento”. Neste caso o sentido preferencial é o metonimico,

0 que contrapde a tese que diz que o sentido “figurado” ndo é o

“primeiro significado da palavra”. Também é comum o sentido mais
usado se impor sobre 0 menos usado.

Para certos termos é dificil estabelecer o sentido preferencial.
Um exemplo: Qual o sentido preferencial de manga? O de fruto ou
de uma parte da roupa?

ORTOGRAFIA: ACENTUACAO, EMPREGO DE LETRAS E DI-
VISAO SILABICA.

A ortografia oficial prescreve a maneira correta de escrever as
palavras, baseada nos padrdes cultos do idioma. Procure sempre
usar um bom dicionario e ler muito para melhorar sua escrita.

Alfabeto

O alfabeto passou a ser formado por 26 letras: A—-B—C—-D—E
-F-G-H-1-J-K-L-M-N-0-P-Q-R-S-T-U-V-W-
X—Y—Z..Asletras “k”, “w” e “y” ndo eram consideradas integrantes
do alfabeto (agora sdo). Essas letras sdo usadas em unidades de me-
dida, nomes préprios, palavras estrangeiras e outras palavras em
geral. Exemplos: km, kg, watt, playground, William, Kafka, kafkiano.

Vogais: a, e,i,0, U, y, w.

Consoantes: b, c,d,f, g, h,j,k,I,m,n,p,q,rstvwXxz

Alfabeto: a, b, c,d, e, f, g h,i,j k|, mn,o0p,qrstuvw,
X, Y, Z.

Observagdes:

A letra “Y” possui 0 mesmo som que a letra
classificada como vogal.

A letra “K” possui o mesmo som que o “C” e o “QU” nas pala-
vras, assim, é considerada consoante. Exemplo: Kuait / Kiwi.

J4 a letra “W” pode ser considerada vogal ou consoante, de-
pendendo da palavra em questdo, veja os exemplos:

No nome préprio Wagner o “W” possui o som de “V”, logo, é
classificado como consoante.

Ja no vocébulo “web” o “W” possui o som de “U”, classificando-
-se, portanto, como vogal.

“ I ",

portanto, ela é

Emprego da letra H

Esta letra, em inicio ou fim de palavras, ndo tem valor fonético;
conservou-se apenas como simbolo, por forga da etimologia e da
tradicdo escrita. Grafa-se, por exemplo, hoje, porque esta palavra
vem do latim hodie.

Emprega-se o H:
- Inicial, quando etimoldgico: habito, hélice, herdi, hérnia, he-
sitar, haurir, etc.

- Medial, como integrante dos digrafos ch, |h e nh: chave, boli- :

che, telha, flecha, companhia, etc.
- Final e inicial, em certas interjei¢des: ah!, ih!, hem?, hum!,
etc.
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- Algumas palavras iniciadas com a letra H: hdlito, harmonia,
hangar, habil, hemorragia, hemisfério, heliporto, hematoma, hifen,
hilaridade, hipocondria, hipdtese, hipocrisia, homenagear, hera,
himus;

- Sem h, porém, os derivados baianos, baianinha, baido, baia-
nada, etc.

Nao se usa H:
- No inicio de alguns vocabulos em que o h, embora etimoldgi-

© co, foi eliminado por se tratar de palavras que entraram na lingua

por via popular, como é o caso de erva, inverno, e Espanha, respec-
tivamente do latim, herba, hibernus e Hispania. Os derivados eru-
ditos, entretanto, grafam-se com h: herbivoro, herbicida, hispanico,
hibernal, hibernar, etc.

Emprego das letrasE, |, 0 e U
Na lingua falada, a distingdo entre as vogais atonas /e/ e /i/, /o/
e /u/ nem sempre é nitida. E principalmente desse fato que nascem

. as duvidas quando se escrevem palavras como quase, intitular, ma-

goa, bulir, etc., em que ocorrem aquelas vogais.

Escreve-se com a letra E:

- A silaba final de formas dos verbos terminados em —uar: con-
tinue, habitue, pontue, etc.

- A silaba final de formas dos verbos terminados em —oar:
abengoe, magoe, perdoe, etc.

- As palavras formadas com o prefixo ante— (antes, anterior):

antebraco, antecipar, antedatar, antediluviano, antevéspera, etc.

- Os seguintes vocabulos: Arrepiar, Cadeado, Candeeiro, Cemi-
tério, Confete, Creolina, Cumeeira, Desperdicio, Destilar, Disenteria,
Empecilho, Encarnar, Indigena, Irrequieto, Lacrimogéneo, Mexerico,
Mimedgrafo, Orquidea, Peru, Quase, Quepe, Sendo, Sequer, Serie-
ma, Seringa, Umedecer.

Emprega-se a letra I:

- Na silaba final de formas dos verbos terminados em —air/—oer
/—uir: cai, corréi, diminuir, influi, possui, retribui, sai, etc.

- Em palavras formadas com o prefixo anti- (contra): antiaéreo,
Anticristo, antitetanico, antiestético, etc.

- Nos seguintes vocdbulos: aborigine, agoriano, artificio, arti-
manha, camoniano, Casimiro, chefiar, cimento, crénio, criar, criador,
criagdo, crioulo, digladiar, displicente, erisipela, escarnio, feminino,
Filipe, frontispicio, Ifigénia, inclinar, incinerar, inigualdvel, invdlucro,
lajiano, lampido, patio, penicilina, pontiagudo, privilégio, requisito,

. Sicilia (ilha), silvicola, siri, terebintina, Tibiri¢a, Virgilio.

Grafam-se com a letra O: abolir, banto, boate, bolacha, boletim,
botequim, bussola, chover, cobica, concorréncia, costume, engolir,
goela, magoa, mocambo, moela, moleque, mosquito, névoa, no-
doa, ébolo, ocorréncia, rebotalho, Roménia, tribo.

Grafam-se com a letra U: bulir, burburinho, camundongo, chu-
viscar, cumbuca, cupula, curtume, cutucar, entupir, ingua, jabuti,
jabuticaba, l6bulo, Manuel, mutuca, rebulico, tabua, tabuada, toni-
truante, trégua, urtiga.

Parénimos: Registramos alguns parénimos que se diferenciam
pela oposicdo das vogais /e/ e /i/, /o/ e /u/. Fixemos a grafia e o
significado dos seguintes:
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Conjunto dos Numeros Irracionais ()

O conceito de nimeros irracionais é dependente da definicdo :
de numeros racionais. Assim, pertencem ao conjunto dos numeros

irracionais os numeros que ndo pertencem ao conjunto dos racio-
nais.

Em outras palavras, ou um numero é racional ou é irracional.
N&o hd possibilidade de pertencer aos dois conjuntos ao mesmo
tempo. Por isso, o conjunto dos numeros irracionais é complemen-
tar ao conjunto dos nimeros racionais dentro do universo dos nu-
meros reais.

Outra forma de saber quais niumeros formam o conjunto dos
numeros irreais é saber que os niUmeros irracionais ndo podem ser

escritos em forma de fragdo. Isso acontece, por exemplo, com deci-
mais infinitos e raizes ndo exatas.

Os decimais infinitos sdo nimeros que tém infinitas casas de-
cimais e que nao sdo dizimas periddicas. Como exemplo, temos
0,12345678910111213, m, V3 etc.

Conjunto dos Numeros Reais (R)

O conjunto dos nimeros reais é representado pelo R e é forma- :

do pela jungdo do conjunto dos nimeros racionais com o conjunto
dos numeros irracionais. Ndo esquec¢a que o conjunto dos racionais
€ a unido dos conjuntos naturais e inteiros. Podemos dizer que en-
tre dois numeros reais existem infinitos numeros.

Entre os conjuntos numeros reais, temos:

R*={x € R|x # 0}: conjunto dos nimeros reais ndo-nulos.

R+ = {x € R|x 2 0}: conjunto dos nimeros reais ndo-negativos.

R*+ = {x € R|x > 0}: conjunto dos nimeros reais positivos.

R—={x € R|x<0}: conjunto dos nimeros reais ndo-positivos. :

R*—= {x € R|x < 0}: conjunto dos nimeros reais negativos.

— Multiplos e Divisores

Os conceitos de multiplos e divisores de um numero natural
estendem-se para o conjunto dos nimeros inteiros®. Quando tra-
tamos do assunto multiplos e divisores, referimo-nos a conjuntos
numéricos que satisfazem algumas condigGes. Os multiplos sdo en-

contrados apds a multiplicacdo por niumeros inteiros, e os divisores

sdo numeros divisiveis por um certo numero.

Devido a isso, encontraremos subconjuntos dos nimeros in-
teiros, pois os elementos dos conjuntos dos multiplos e divisores
sdo elementos do conjunto dos niumeros inteiros. Para entender o
que sdo numeros primos, é necessario compreender o conceito de
divisores.

Multiplos de um Ndmero

Sejam a e b dois numeros inteiros conhecidos, o nimero a é

multiplo de b se, e somente se, existir um numero inteiro k tal que
a=b- k. Desse modo, o conjunto dos multiplos de a é obtido multi-
plicando a por todos os nimeros inteiros, os resultados dessas mul-
tiplicagdes sdo os multiplos de a.

Por exemplo, listemos os 12 primeiros multiplos de 2. Para isso
temos que multiplicar o nimero 2 pelos 12 primeiros niumeros in-
teiros, assim:

2:1=2
2:2=4
2-3=6
2-4=8
2-5=10
2:-6=12

3 https://brasilescola.uol.com.br/matematica/multiplos-divisores.htm
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-7=14
-8=16
-9=18
-10=20
-11=22
-12=24

NNNNNDN

Portanto, os multiplos de 2 s3o:
M(2) ={2, 4, 6, 8, 10, 12, 14, 16, 18, 20, 22, 24}

Observe que listamos somente os 12 primeiros numeros, mas
poderiamos ter listado quantos fossem necessarios, pois a lista de
multiplos é dada pela multiplicagdo de um numero por todos os
inteiros. Assim, o conjunto dos multiplos € infinito.

Para verificar se um nimero é ou ndo multiplo de outro, de-
vemos encontrar um numero inteiro de forma que a multiplicagdo
entre eles resulte no primeiro nimero. Veja os exemplos:

— O numero 49 é multiplo de 7, pois existe nimero inteiro que,
multiplicado por 7, resulta em 49.

49=7-7

— O numero 324 é multiplo de 3, pois existe nimero inteiro
que, multiplicado por 3, resulta em 324.
324=3-108

— O nuimero 523 ndo é multiplo de 2, pois ndo existe nimero
inteiro que, multiplicado por 2, resulte em 523.
523=2-7?"

e Multiplos de 4
Como vimos, para determinar os multiplos do nimero 4, deve-
mos multiplicar o nimero 4 por nimeros inteiros. Assim:

4-1=4
4-2=8
4-3=12
4-4=16
4-5=20
4-6=24
4-7=28
4-8=32
4-9=36
4-10=40
4-11=44
4-12=48

Portanto, os multiplos de 4 sdo:
M(4) = {4, 8, 12, 16, 20. 24, 28, 32, 36, 40, 44, 48, ... }

Divisores de um Numero
Sejam a e b dois numeros inteiros conhecidos, vamos dizer que
b é divisor de a se o numero b for multiplo de a, ou seja, a divisdo

entre b e a é exata (deve deixar resto 0).

Veja alguns exemplos:

— 22 é multiplo de 2, entdo, 2 é divisor de 22.

— 63 é multiplo de 3, logo, 3 é divisor de 63.

—121 ndo é multiplo de 10, assim, 10 ndo é divisor de 121.
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Fungao publica
Fungdo publica é a competéncia, atribuicdo ou encargo para o

exercicio de determinada fungdo. Ressalta-se que essa fungdo nao

é livre, devendo, portanto, estar o seu exercicio sujeito ao interesse
publico, da coletividade ou da Administragdo. Segundo Maria Sylvia
Z. Di Pietro, fungdo “é o conjunto de atribui¢Ges as quais ndo cor-
responde um cargo ou emprego”.

No exercicio das mais diversas fungdes publicas, os servidores,
além das normatizages vigentes nos 6rgdo e entidades publicas
que regulamentam e determinam a forma de agir dos agentes pu-

blicos, devem respeitar os valores éticos e morais que a sociedade

impde para o convivio em grupo. A ndo observagdo desses valores
acarreta uma série de erros e problemas no atendimento ao publi-
COo e aos usudrios do servico, o que contribui de forma significativa
para uma imagem negativa do érgdo e do servico.

Um dos fundamentos que precisa ser compreendido é o de que
0 padrdo ético dos servidores publicos no exercicio de sua fungdo
publica advém de sua natureza, ou seja, do carater publico e de sua
relagdo com o publico.

O servidor deve estar atento a esse padrdo ndo apenas no :

exercicio de suas fungbes, mas 24 horas por dia durante toda a sua
vida. O carater publico do seu servigo deve se incorporar a sua vida
privada, a fim de que os valores morais e a boa-fé, amparados cons-
titucionalmente como principios basicos e essenciais a uma vida
equilibrada, se insiram e seja uma constante em seu relacionamen-
to com os colegas e com os usuarios do servigo.

O Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do Po-

der Executivo Federal estabelece no primeiro capitulo valores que

vao muito além da legalidade.

Il— O servidor publico ndo podera jamais desprezar o elemento
ético de sua conduta. Assim, ndo tera que decidir somente entre o
legal e o ilegal, o justo e o injusto, o conveniente e o inconveniente,
o0 oportuno e o inoportuno, mas principalmente entre o honesto e
o desonesto, consoante as regras contidas no art. 37, caput, e§ 4°,
da Constituigao Federal.

Cumprir as leis e ser ético em sua fungdo publica. Se ele cum-

prir a lei e for antiético, serd considerada uma conduta ilegal, ou

seja, para ser irrepreensivel tem que ir além da legalidade.

Os principios constitucionais devem ser observados para que
a fungdo publica se integre de forma indissocidvel ao direito. Esses
principios sdo:

— Legalidade — todo ato administrativo deve seguir fielmente
os meandros da lei.

—Impessoalidade — aqui é aplicado como sindnimo de igualda- :

de: todos devem ser tratados de forma igualitaria e respeitando o
que a lei prevé.

— Moralidade — respeito ao padrdo moral para ndo comprome-
ter os bons costumes da sociedade.

— Publicidade — refere-se a transparéncia de todo ato publico,
salvo os casos previstos em lei.

— Eficiéncia — ser o mais eficiente possivel na utilizagdo dos
meios que sdo postos a sua disposi¢ao para a execugdo do seu tra-
balho.

LEGISLACAO E ETICA NA ADMINISTRACAO PUBLICA

A GESTAO PUBLICA NA BUSCA DE UMA ATIVIDADE ADMINIS-
TRATIVA ETICA

Com a vigéncia da Carta Constitucional de 1988, a Administra-
¢do Publica em nosso pais passou a buscar uma gestao mais eficaz
e moralmente comprometida com o bem comum, ou seja, uma ges-
tdo ajustada aos principios constitucionais insculpidos no artigo 37
da Carta Magna.

Para isso a Administracdo Publica vem implementando politi-
cas publicas com enfoque em uma gestdo mais austera, com revi-
sdo de métodos e estruturas burocraticas de governabilidade.

Aliado a isto, temos presenciado uma nova gestao preocupada
com a preparagdo dos agentes publicos para uma prestagdo de ser-
vicos eficientes que atendam ao interesse publico, o que engloba
uma postura governamental com tomada de decisGes politicas res-
ponsaveis e praticas profissionais responsaveis por parte de todo o
funcionalismo publico.

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
sb o ingresso como carreira no ambito da fungdo publica;

— A formacdo 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 perfeicao, 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 pré-
pria existéncia da Administragdo 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 consideragdes
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 manutengao de com-
portamentos éticos;

— A formagdo em ética deve ser um ingrediente imprescindi-
vel nos planos de formagéo dos funciondrios 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

. 0s conhecimentos tedricos de nada servem se n3do se interiorizam

na praxis do servidor publico;

— O comportamento ético deve levar o funciondrio publico a
busca das formulas mais eficientes e econdmicas para levar a cabo
sua tarefa;
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¢ Finangas — responsavel pelo dinheiro da organizagdo, busca

a protegdo e a utilizagdo eficaz dos recursos financeiros, inclusive
a maximizacdo do lucro quando se trata de empresas. Preocupa-se

com a liquidez para saldar obrigacdes da organizagdao e abrange
financiamento (busca de recursos financeiros), investimento
(aplicagdo), controle do desempenho financeiro e destinacdo dos
resultados.

e Recursos humanos —também chamada de gestdo de pessoas,
busca encontrar, atrair e manter as pessoas de que a organizagdo
necessita, envolvendo atividades anteriores a contrata¢do do fun-

cionario e posteriores ao seu desligamento, tais como: planejamen- :

to de mdo-de-obra, recrutamento e selegdo, treinamento, avaliagao
de desempenho e remuneracéo etc.

¢ Pesquisa e Desenvolvimento — busca transformar as informa-
¢Oes de marketing, as ideias originais e os avangos da ciéncia em
produtos e servigos. Identifica e introduz novas tecnologias, bem
como melhora os processos produtivos para reducdo de custos.

e Estrutura organizacional

A estrutura organizacional na administragdo é classificada
como o conjunto de ordenagdes, ou conjunto de responsabilida-
des, sejam elas de autoridade, das comunicagdes e das decisdes
de uma organizagdao ou empresa.

E estabelecido através da estrutura organizacional o desen-
volvimento das atividades da organizagdo, adaptando toda e
qualquer alteragdo ou mudancga dentro da organizagdo, porém

essa estrutura pode ndo ser estabelecida unicamente, deve-se !

estar pronta para qualquer transformagao.

Essa estrutura é dividida em duas formas, estrutura infor-
mal e estrutura formal, a estrutura informal é estavel e esta su-
jeita a controle, porém a estrutura formal é instavel e ndo esta
sujeita a controle.

¢ Tipos de departamentalizagdao
E uma forma de sistematizacdo da estrutura organizacional,

visa agrupar atividades que possuem uma mesma linha de agdo

com o objetivo de melhorar a eficiéncia operacional da empre-
sa. Assim, a organizagdo junta recursos, unidades e pessoas que
tenham esse ponto em comum.

Quando tratamos sobre organogramas, entramos em con-
ceitos de divisdo do trabalho no sentido vertical, ou seja, ligado
aos niveis de autoridade e hierarquia existentes. Quando fala-

mos sobre departamentalizacdo tratamos da especializagdo ho-

rizontal, que tem relagdo com a divisdo e variedade de tarefas.

e Departamentalizacdo funcional ou por funcdes: E a forma
mais utilizada dentre as formas de departamentalizagdo, se tra-
tando do agrupamento feito sob uma légica de identidade de
funcdes e semelhanca de tarefas, sempre pensando na especia-
lizagdo, agrupando conforme as diferentes fungdes organizacio-
nais, tais como financeira, marketing, pessoal, dentre outras.

Vantagens: especializagdo das pessoas na funcdo, facilitan-

do a cooperagdo técnica; economia de escala e produtividade,
mais indicada para ambientes estdveis.

Desvantagens: falta de sinergia entre os diferentes departa-
mentos e uma visao limitada do ambiente organizacional como
um todo, com cada departamento estando focado apenas nos
seus proprios objetivos e problemas.
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® Por clientes ou clientela: Este tipo de departamentalizacdo
ocorre em fungdo dos diferentes tipos de clientes que a orga-
nizagdo possui. Justificando-se assim, quando ha necessidades
heterogéneas entre os diversos publicos da organizagdo. Por
exemplo (loja de roupas): departamento masculino, departa-
mento feminino, departamento infantil.

Vantagem: facilitar a flexibilidade no atendimento as de-
mandas especificas de cada nicho de clientes.

Desvantagens: dificuldade de coordenagdo com os objetivos
globais da organizagao e multiplicacdo de fungdes semelhantes
nos diferentes departamentos, prejudicando a eficiéncia, além
de poder gerar uma disputa entre as chefias de cada departa-
mento diferente, por cada uma querer maiores beneficios ao
seu tipo de cliente.

® Por processos: Resume-se em agregar as atividades da or-
ganizacdo nos processos mais importantes para a organizagao.
Sendo assim, busca ganhar eficiéncia e agilidade na producdo de
produtos/servicos, evitando o desperdicio de recursos na pro-
ducdo organizacional. E muito utilizada em linhas de produc3o.

Vantagem: facilita o emprego de tecnologia, das maquinas e
equipamentos, do conhecimento e da mao-de-obra e possibilita
um melhor arranjo fisico e disposi¢do racional dos recursos, au-
mentando a eficiéncia e ganhos em produtividade.

¢ Departamentalizacdo por produtos: A organizagdo se es-
trutura em torno de seus diferentes tipos de produtos ou ser-
vicos. Justificando-se quando a organizagdao possui uma gama
muito variada de produtos que utilizem tecnologias bem diver-
sas entre si, ou mesmo que tenham especificidades na forma de
escoamento da produgdo ou na prestagdo de cada servigo.

Vantagem: facilitar a coordenacgdo entre os departamentos
envolvidos em um determinado nicho de produto ou servigo,
possibilitando maior inovagdo na produgado.

Desvantagem: a “pulverizagdo” de especialistas ao longo da
organizagao, dificultando a coordenacgdo entre eles.

* Departamentalizacdo geogréfica: Ou departamentalizagdo
territorial, trata-se de critério de departamentalizacdo em que
a empresa se estabelece em diferentes pontos do pais ou do
mundo, alocando recursos, esfor¢cos e produtos conforme a de-
manda da regido.

Aqui, pensando em uma organizacdo Multinacional, pressu-
pondo-se que ha uma filial em Israel e outra no Brasil. Obvia-
mente, os interesses, habitos e costumes de cada povo justifica-
rdao que cada filial tenha suas especificidades, exatamente para
atender a cada povo. Assim, percebemos que, dentro de cada
filial nacional, poderao existir subdivisdes, para atender as dife-
rentes regiGes de cada pais, com seus costumes e desejos. Como
cada filial estara estabelecida em uma determinada regido geo-
grafica e as filiais estardo focadas em atender ao publico dessa
regido. Logo, provavelmente havera dificuldade em conciliar os
interesses de cada filial geografica com os objetivos gerais da
empresa.
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NOCOES DE FUNCOES ADMINISTRATIVAS -

ESTRATEGICO

Foco em toda a empresa, longo prazo e objetivos globais e
genéricos

_
-

TATICO

Foco em um departamento, médio prazo e objetivos detalhados.

- b
—

OPERACIONAL

Foco nas tarefas e atividades, curto prazo e objetivos mais
detalhados.

e Negocio, Missao, Visao e Valores

Negdcio, Visdo, Missdo e Valores fazem parte do Referencial estratégico: A defini¢do da identidade a organizagao.

— Negdcio = O que é a organizagdo e qual o seu campo de atuagdo. Atividade efetiva. Aspecto mais objetivo.

— Missdo = Razdo de ser da organizagdo. Fungdo maior. A Missdo contempla o Negdcio, é através do Negdcio que a organizagdo alcanga a
sua Missdo. Aspecto mais subjetivo. Missdo é a fungdo do presente.

— Visdo = Qual objetivo e a visdo de futuro. Define o “grande plano”, onde a organizagdo quer chegar e como se vé no futuro, no
destino desejado. Diregao mais geral. Visdo é a fungdo do futuro.

— Valores = Crengas, Principios da organizagdo. Atitudes basicas que sem elas, ndo ha negdcio, ndo ha convivéncia. Tutoriza a escolha
das estratégias da organizacgdo.

e Anadlise SWOT
Strenghs — Weaknesses — Opportunities — Threats.

Ou FFOA
Forgas — Fraquezas — Oportunidades — Ameacas.

E a principal ferramenta para perceber qual estratégia a organizacdo deve ter.

E a analise que prescreve um comportamento a partir do cruzamento de 4 varidveis, sendo 2 do ambiente interno e 2 do ambiente
externo. Tem por inten¢do perceber a posi¢cdo da organizagdo em relagdo as suas ameagas e oportunidades, perceber quais sdo as forgas
e as fraquezas organizacionais, para que a partir disso, a organizacdo possa estabelecer posicionamento no mercado, sendo elas: Posi¢do
de Sobrevivéncia, de Manutengdo, de Crescimento ou Desenvolvimento. Em que para cada uma das posi¢des a organizagdo terd uma
estratégia definida.

Ambiente Interno: E tudo o que influencia o negdcio da organizagio e ela tem o poder de controle. Pontos Fortes: Elementos que
influenciam positivamente. Pontos Fracos: Elementos que influenciam negativamente.

Ambiente Externo: E tudo o que influencia o negécio da organizacdo e ela NAO tem o poder de controle. Oportunidades: Elementos
que influenciam positivamente. Ameacas: Elementos que influenciam negativamente.

e Matriz GUT

Gravidade + Urgéncia + Tendéncia

Gravidade: Pode afetar os resultados da Organizagdo.

Urgéncia: Quando ocorrera o problema.

Tendéncia: Ira se agravar com o passar do tempo.

Determinar essas 3 métricas plicando uma nota de 1-5, sendo 5 mais critico, impactante e 1 menos critico e com menos impacto.
Somando essas notas. Levando em consideragdo o problema que obtiver maior total.
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PROBLEMA | GRAVIDADE | URGENCIA | TENDENCIA TOTAL
X 1 3 3 7
Y 3 2 1 6
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A empresa deve ser leal ao cumprimento dos prazos, sendo as-
sim, ndo prometa prazos que ndo seja capaz de cumprir. Envolva ou-

tros setores ao processo de atendimento para que possa responder

mais prontamente as questdes que possam surgir.

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

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

Os colaboradores de uma organizagdao devem buscar conheci- :

mento dos negdcios da empresa, das decisGes que ela toma e da
situacdo que ela se encontra. A falta de informacgédo, de uma comu-
nicacdo entre empresarios e funciondrios acaba gerando desmoti-
vagdo, falta de comprometimento e dificuldades para se argumentar
e demonstrar confianca aos clientes no momento do atendimento.

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

A Importancia da Comunicagao Interna para o Atendimento

A Comunicagdo Interna compreende os procedimentos co-
municacionais que ocorrem na organiza¢do e que segundo Scro-
ferneker “Visa proporcionar meios de promover maior integragdo
dentro da organiza¢do mediante o didlogo, troca de informagdes,
experiéncias e a participacdo de todos os niveis”.

Com isso, observamos, que a mesma forma que um bom aten-

dimento pode cativar, conquistar, e reter um cliente, um mal aten-
dimento pode facilmente trazer prejuizos e colocar uma empresa
em uma situacdo 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 informagGes aos seus co-
laboradores, que devem estar sujeitos a constantes treinamentos.

A comunicagdo interna, em um nivel adequado, oferece um
atendimento eficiente, rédpido e objetivo, com isso podemos perce-
ber que a empresa adota estratégias que satisfagam o consumidor,
tendo em vista que ha uma preocupagdao 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 :

comportamento das pessoas em relagdo as mudangas ou mesmo
exigéncias 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
atendente priorizar e estiver preparado para:
1. Fazer uma boa recepgdo;
. Ouvir as necessidades do cliente;
. Fazer perguntas de esclarecimento;
. Orientar o cliente;
. Demonstrar interesse e empatia;
. Dar uma solugao ao atendimento;
. Fazer o fechamento;

NOoO o, wN
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8. Resolver pendéncias quando houver.
Principios para o Bom Atendimento

1. Foco no Cliente: as organizagdes buscam reduzir os custos
dos produtos, aumentar os lucros, mas ndo podem perder de vista
a qualidade e satisfa¢do dos clientes.

2. O servico ou produto deve atender a uma real necessidade
do usudrio: um servigco ou produto deve ser exatamente como o
usuario espera, deseja ou necessita que ele seja.

3. Manutencdo da qualidade: o padrdo de qualidade mantido
ao longo do tempo é que leva a conquista da confiabilidade.

A atuagdo com base nesses principios deve ser orientada por
algumas a¢des que imprimem a qualidade ao atendimento, tais
como:

- Atenuar a burocracia;

- Fazer uso da empatia;

- Analisar as reclamacgdes;

- Acatar as boas sugestdes.

- Cumprir prazos e horarios;

- Evitar informagdes conflitantes;

- Divulgar os diferenciais da organizagao;

- Identificar as necessidades dos usuarios;

- Cuidar da comunicagao (verbal e escrita);

- Imprimir qualidade a relag¢do atendente/usudrio;

- Desenvolver produtos e/ou servicos de qualidade.

Essas agOes estdo relacionadas a indicadores que podem ser
percebidos e avaliados de forma positiva pelos usuarios, entre eles:
competéncia, presteza, cortesia, paciéncia, respeito.

Por outro lado, arrogancia, desonestidade, impaciéncia, des-
respeito, imposi¢cao de normas ou exibi¢gdo de poder tornam o aten-
dente intoleravel, na percepgdo dos usudrios.

Atender o cliente significa identificar as suas necessidades e
soluciond-las, ao passo de ndo deixar o telefone tocar por muito
tempo para atendé-lo e assim que receber a ligagdo ja transferi-la
para o setor correspondente.

Afinal o profissional de qualquer area ou formagdo tem capaci-
dade de atender o telefone, visto que é um procedimento técnico,
enquanto que para atender o cliente sdo necessarias capacidades
humanas e analiticas, é necessario entender o comportamento das
pessoas, ou seja, entender de gente, além de ter visdo sistémica do
negdcio e dos seus processos.

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 sera atendido e ndo o telefone. Ndo 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.

Editora
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Art. 82 Os membros dos Conselhos Regionais e os respectivos

suplentes, com mandato de 3 (trés) anos, serdo eleitos pelo sistema
de eleigcdo direta, através do voto pessoal, secreto e obrigatdrio dos

profissionais inscritos no Conselho, aplicando-se pena de multa, em
importancia ndo excedente ao valor da anuidade, ao que deixar de
votar sem causa justificada.

Paragrafo unico. O exercicio do mandato de membro do Con-
selho Federal e dos Conselhos Regionais, assim como a respectiva
eleicdo, mesmo na condi¢do de suplente, ficara subordinado, além
de outras exigéncias legais, ao preenchimento dos seguintes requi-
sitos e condigdes bdsicas:

| - cidadania brasileira;

Il - habilitagdo profissional na forma da legislagdo em vigor;

Il - pleno gozo dos direitos profissionais, civis e politicos;

IV - inexisténcia de condenagdo por crime contra a seguranca
nacional.

Art. 92 A extingao ou perda de mandato de membro do Con-
selho Federal ou dos Conselhos Regionais ocorrera em virtude de:

| - renUncia;

Il - superveniéncia de causa de que resulte a inabilitacdo parao :

exercicio da profissdo;

Il - condenagdo a pena superior a 2 (dois) anos, em face de
sentenca transitada em julgado;

IV - destituigdo de cargo, fungdo ou emprego, relacionados a
pratica de ato de improbidade na administragdo publica ou privada,
em face de sentenca transitada em julgado;

V - conduta incompativel com a dignidade do 6rgdo ou falta de
decoro;

cutivas ou a 6 (seis) intercaladas, em cada ano.

Art. 10. Compete ao Conselho Federal:

| - eleger, dentre os seus membros, por maioria absoluta, o seu
Presidente e o Vice-Presidente;

Il - exercer fungdo normativa, baixar atos necessarios a inter-
pretagdo e execugao do disposto nesta Lei e a fiscalizagdo do exerci-

cio profissional, adotando providéncias indispensaveis a realizagdo

dos objetivos institucionais;

Il - supervisionar a fiscalizacdo do exercicio profissional em
todo o territério nacional;

IV - organizar, propor instalagdo, orientar e inspecionar os Con-
selhos Regionais, fixar-lhes jurisdicdo e examinar suas prestacdes
de contas, neles intervindo desde que indispensavel ao restabeleci-
mento da normalidade administrativa ou financeira ou a garantia da
efetivadade ou principio da hierarquia institucional;

V - elaborar e aprovar seu Regimento, ad referendum do Minis- :

tro do Trabalho;

VI - examinar e aprovar os Regimentos dos Conselhos Regio-
nais, modificando o que se fizer necessario para assegurar unidade
de orientag¢do e uniformidade de ac¢do;

VIl - conhecer e dirimir dividas suscitadas pelos Conselhos Re-
gionais e prestar-lhes assisténcia técnica permanente;

VIII - apreciar e julgar os recursos de penalidade imposta pelos
Conselhos Regionais;

IX - fixar o valor das anuidades, taxas, emolumentos e multas

devidos pelos profissionais e empresas aos Conselhos Regionais a
gue estejam jurisdicionados;

X - aprovar sua proposta orcamentaria e autorizar a abertura
de créditos adicionais, bem como operagdes referentes a mutagoes
patrimoniais;
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XI - dispor, com a participagdo de todos os Conselhos Regionais,
sobre o Cédigo de Etica Profissional, funcionando como Conselho
Superior de Etica Profissional;

XIl - estimular a exa¢do no exercicio da profissdo, velando pelo
prestigio e bom nome dos que a exercem;

Xl - instituir o modelo das carteiras e cartdes de identidade
profissional;

XIV - autorizar o Presidente a adquirir, onerar ou alienar bens
imoveis;

XV - emitir parecer conclusivo sobre prestacdo de contas a que

© esteja obrigado;

XVI - publicar, anualmente, seu or¢amento e respectivos crédi-
tos adicionais, os balangos, a execu¢do orcamentdria e o relatério
de suas atividades.

Art. 11. Os Conselhos Regionais serdo organizados, em princi-
pio, nos moldes do Conselho Federal.

Art. 12. Compete aos Conselhos Regionais:

| - eleger, dentre os seus membros, por maioria absoluta, o seu
Presidente e o seu Vice-Presidente;

Il - elaborar a proposta de seu Regimento, bem como as altera-
¢coes, submetendo-as a aprovac¢do do Conselho Federal;

Il - julgar e decidir, em grau de recurso, os processos de infra-
¢30 a presente Lei e ao Codigo de Etica;

IV - agir, com a colaboragdo das sociedades de classe e das es-
colas ou faculdades, nos assuntos relacionados com a presente Lei;

V - deliberar sobre assuntos de interesse geral e administrativo;

VI - expedir a carteira de identidade profissional e o cartdo de

. identificacdo aos profissionais registrados, de acordo com o curricu-
VI - auséncia, sem motivo justificado, a 3 (trés) sessdes conse- :

lo efetivamente realizado;

VIl - organizar, disciplinar e manter atualizado o registro dos
profissionais e pessoas juridicas que, nos termos desta Lei, se ins-
crevam para exercer atividades de Fonoaudiologia na Regido;

VIII - publicar relatérios de seus trabalhos e relagdes dos profis-
sionais e firmas registrados;

IX - estimular a exagdo no exercicio da profissdo, velando pelo
prestigio e bom conceito dos que a exercem;

X - fiscalizar o exercicio profissional na area da sua jurisdicdo,
representando, inclusive, as autoridades competentes, sobre os fa-
tos que apurar e cuja solugdo ou repressdo ndo seja de sua al¢ada;

Xl - cumprir e fazer cumprir as disposi¢Ges desta Lei, das resolu-
¢Oes e demais normas baixadas pelo Conselho Federal;

XII - funcionar como Conselhos Regionais de Etica, conhecendo,
processando e decidindo os casos que lhes forem submetidos;

XIII - julgar as infragOes e aplicar as penalidades previstas nesta
Lei e em normas complementares do Conselho Federal;

XIV - propor ao Conselho Federal as medidas necessarias ao
aprimoramento dos servigos e do sistema de fiscalizagdo do exer-
cicio profissional;

XV - aprovar a proposta orcamentaria e autorizar a abertura
de créditos adicionais e as operacles referentes a mutagdes patri-
moniais;

XVI - autorizar o Presidente a adquirir, onerar ou alienar bens
imoveis;

XVII - arrecadar anuidades, multas, taxas e emolumentos e
adotar todas as medidas destinadas a efetivacdo de sua receita,
destacando e entregando ao Conselho Federal as importancias re-
ferentes a sua participacdo legal;

XVIII - promover, perante o juizo competente, a cobranga das
importancias correspondentes as anuidades, taxas, emolumentos e
multas, esgotados os meios de cobranga amigavel;
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