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ORGANIZACAO ESTRUTURAL DOS TEXTOS. MARCAS DE
TEXTUALIDADE: COESAO, COERENCIA E INTERTEXTUALI-
DADE

— Definigoes e diferenciagao

Coesdo e coeréncia sdo dois conceitos distintos, tanto que um
texto coeso podeserincoerente, evice-versa. O que existeemcomum
entre os dois é o fato de constituirem mecanismos fundamentais
para uma produgdo textual satisfatéria. Resumidamente, a coesdo
textual se volta para as questdes gramaticais, isto é, na articulagdo
interna do texto. Ja a coeréncia textual tem seu foco na articulagao
externa da mensagem.

— Coesao Textual

Consiste no efeito da ordenacdo e do emprego adequado
das palavras que proporcionam a ligagdo entre frases, periodos e
paragrafos de um texto. A coesdo auxilia na sua organizagdo e se
realiza por meio de palavras denominadas conectivos.

As técnicas de coesdo

A coesdo pode ser obtida por meio de dois mecanismos
principais, a andfora e a catdfora. Por estarem relacionados a
mensagem expressa no texto, esses recursos classificam-se como
endofdricas. Enquanto a anafora retoma um componente, a catafora
0 antecipa, contribuindo com a ligagdo e a harmonia textual.

As regras de coesao
Para que se garanta a coeréncia textual, é necessdrio que as
regras relacionadas abaixo sejam seguidas.

Referéncia

— Pessoal: emprego de pronomes pessoais e possessivos.

Exemplo:

«Ana e Sara foram promovidas. Elas serdo gerentes de
departamento.” Aqui, tem-se uma referéncia pessoal anaférica
(retoma termo ja mencionado).

— Comparativa: emprego de comparagdes com base em
semelhangas.

Exemplo:

“Mais um dia como os outros...”.
comparativa endoférica.

Temos uma referéncia

— Demonstrativa:
demonstrativos.

Exemplo:

“Inclua todos os nomes na lista, menos este: Fred da Silva.”
Temos uma referéncia demonstrativa cataférica.

emprego de advérbios e pronomes

— Substituigdo: consiste em substituir um elemento, quer seja
nome, verbo ou frase, por outro, para que ele n3o seja repetido.

Analise o exemplo:

“Iremos ao banco esta tarde, elas foram pela manha.”

ol

LINGUA PORTUGUESA

Perceba que a diferenga entre a referéncia e a substituicdo é
evidente principalmente no fato de que a substituicdo adiciona ao
texto uma informagdo nova. No exemplo usado para a referéncia, o
pronome pessoal retoma as pessoas “Ana e Sara”, sem acrescentar
quaisquer informagdes ao texto.

— Elipse: trata-se da omissdo de um componente textual —
nominal, verbal ou frasal — por meio da figura denominando eclipse.

Exemplo:

“Preciso falar com Ana. Vocé a viu?” Aqui, é o contexto que
proporciona o entendimento da segunda oracgdo, pois o leitor fica
ciente de que o locutor esta procurando por Ana.

—Conjuncdo: é o termo que estabelece ligagdo entre as oragdes.

Exemplo:

“Embora eu ndo saiba os detalhes, sei que um acidente
aconteceu.” Conjungdo concessiva.

— Coesao lexical: consiste no emprego de palavras que fazem
parte de um mesmo campo lexical ou que carregam sentido
aproximado. E o0 caso dos nomes genéricos, sindnimos, hiperénimos,
entre outros.

Exemplo:

“Aquele hospital publico vive lotado. A instituicdo ndo esta
dando conta da demanda populacional.”

— Coeréncia Textual

A Coeréncia é a relagdo de sentido entre as ideias de um texto
que se origina da sua argumentagdo — consequéncia decorrente
dos saberes conhecimentos do emissor da mensagem. Um texto
redundante e contraditério, ou cujas ideias introduzidas nao
apresentam conclusdo, é um texto incoerente. A falta de coeréncia
prejudica a fluéncia da leitura e a clareza do discurso. Isso quer dizer
que a falta de coeréncia ndo consiste apenas naignorancia por parte
dos interlocutores com relagdo a um determinado assunto, mas da
emissdo de ideias contrarias e do mal uso dos tempos verbais.

Observe os exemplos:

“A apresentacdo estd finalizada, mas a estou concluindo
até o momento.” Aqui, temos um processo verbal acabado e um
inacabado.

“Sou vegana e s6 como ovos com gema mole.” Os veganos ndo
consomem produtos de origem animal.

Principios Basicos da Coeréncia

— Relevancia: as ideias tém que estar relacionadas.

— N3o Contradigdo: as ideias ndo podem se contradizer.
— N3o Tautologia: as ideias ndo podem ser redundantes.

Fatores de Coeréncia

— As inferéncias: se partimos do pressuposto que o0s
interlocutores partilham do mesmo conhecimento, as inferéncias
podem simplificar as informagdes.

Exemplo:

“Sempre que for ligar os equipamentos, ndo se esquega de que
voltagem da lavadora é 220w”.

Aqui, emissor e receptor compartilham do conhecimento de
que existe um local adequado para ligar determinado aparelho.
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2 - Principio da Ndo contradigao
p=qvp#q

as nossas proposicdes. Ou elas sdo iguais ou sdo diferentes, ou seja,
ndo podemos ter que uma proposicado igual e diferente a outra ao
mesmo tempo.

3 — Principio do Terceiro excluido
pv-p
Por fim, estabelecemos que uma proposi¢do ou é verdadeira

ou é falsa, ndo havendo mais nenhuma opgdo, ou seja, excluindo

uma nova (como sao duas, uma terceira) opgao).

DICA: Vimos entdo as principais estruturas légicas, como lida-
mos com elas e quais as regras para jogarmos este jogo. Entao, es-
creva varias frases, julgue se sdo proposicées ou ndo e depois tente
traduzi-las para a linguagem simbdlica que aprendemos.

LOGICA DE ARGUMENTACAO

Quando falamos sobre ldgica de argumentagdo, estamos nos
referindo ao processo de argumentar, ou seja, através de argumen-
tos é possivel convencer sobre a veracidade de certo assunto.

No entanto, a constru¢do desta argumentagdo nado é necessa-
riamente correta. Veremos alguns casos de argumentagdo, e como
eles podem nos levar a algumas respostas corretas e outras falsas.

Analogias: Argumentacdo pela semelhanca (analogamente)
Todo ser humano é mortal

Sécrates é um ser humano

Logo Sécrates é mortal

Inferéncias: Argumentar através da dedugdo

Se Carlos for professor, havera aula

Se houve aula, entdo significa que Carlos é professor, caso con-
trario, entdo Carlos ndo é professor

Dedugdes: Argumentar partindo do todo e indo a uma parte
especifica

Roraima fica no Brasil

A moeda do Brasil é o Real

Logo, a moeda de Roraima é o Real

Inducdo: E a argumentacdo oposta a deducdo, indo de uma
parte especifica e chegando ao todo

Todo professor usa jaleco

Todo médico usa jaleco

Entdo todo professor é médico

Vemos que nem todas as formas de argumentagdo sao verda-
des universais, contudo, estdo estruturadas de forma a parecerem
minimamente convincentes. Para isso, devemos diferenciar uma
argumentac¢do verdadeira de uma falsa. Quando a argumentagdo

resultar num resultado falso, chamaremos tal argumentacio de so- '

fismo®.

1 O termo sofismo vem dos Sofistas, pensadores néo alinhados aos
movimentos platénico e aristotélico na Grécia dos séculos V e IV AEC,
sendo considerados muitas vezes falaciosos por essas linhas de pensa-
mento. Desta forma, o termo sofismo se refere a quando a estrutura
foge da légica tradicional e se obtém uma conclusdo falsa.

ol

RACIOCINIO LOGICO MATEMATICO

No sofismo temos um encadeamento légico, no entanto, esse

. encadeamento se baseia em algumas sutilezas que nos conduzem a
Estamos estabelecendo que apenas uma coisa pode acontecer :

resultados falsos. Por exemplo:

A agua do mar é feita de agua e sal

A bolacha de 4gua e sal é feita de dgua e sal

Logo, a bolacha de agua e sal é feita de mar (ou o mar é feito
de bolacha)

Esta argumentagdo obviamente é falsa, mas esta estruturada
de forma a parecer verdadeira, principalmente se vista com pressa.

Convidamos vocé, caro leitor, para refletir sobre outro exemplo

. de sofismo:

Queijo suigco tem buraco

Quanto mais queijo, mais buraco

Quanto mais buraco, menos queijo

Entdo quanto mais queijo, menos queijo?

LOGICA SENTENCIAL (OU PROPOSICIONAL)

A légica proposicional é baseada justamente nas proposigcdes
e suas relagdes. Podemos ter dois tipos de proposicdes, simples ou
composta.

Em geral, uma proposicdo simples ndo utiliza conectivos (e; ou;
se; se, e somente se). Enquanto a proposi¢do composta sdo duas ou
mais proposi¢des (simples) ligadas através destes conectivos.

Mas as vezes uma proposicao composta é de dificil analise.
“Carlos é professor e a moeda do Brasil é o Real”. Se Carlos ndo

. for professor e a moeda do Brasil for o real, a proposi¢do composta
. é verdadeira ou falsa? Temos uma proposi¢do verdadeira e falsa?

Como podemos lidar com isso?
A melhor maneira de analisar estas proposi¢des compostas é
através de tabelas-verdades.

A tabela verdade é montada com todas as possibilidades que
uma proposi¢do pode assumir e suas combinagdes. Se quiséssemos
saber sobre uma proposicdo e sua negativa, teriamos a seguinte ta-

. bela verdade:

P ~p
\'% F
F \Y

A tabela verdade de uma conjuncdo (p ” g) é a seguinte:

p q prq
Y% % Y%
Y% F F
F Y% F
F F F
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Assim, a empresa privada tem como objetivo principal a rea-
lizagdo da sua atividade principal de produgdo de um bem ou de

lucro econémico para a sua organizacdo. Ainda, uma organizagdo
publica também tem como objetivo essencial a realizagdo do cum-
primento de sua missdo institucional, para, através dela, obter o
bem da comunidade e servir ao interesse geral.

Por isso que muitos autores acreditam que partem dessa pre-
missa o interesse de mobilizador da empresa privada seja a lucra-
tividade e o das organizacGes publicas seja a efetividade. Abaixo,

resumem-se as principais diferengas e relagdo a esse tipo de orga-

nizagao.

Diferengas dos Modelos de administracao do setor privado e
do setor publico

Modelo do Setor Privado Modelo do Setor Publico

Escolha coletiva na sociedade
organizada

Escolha individual no mercado

Necessidade de recursos
publicos

Demanda e prego

Carater privado da decisdo
empresarial

Transparéncia da agdo publica

A equidade do mercado A equidade das necessidades

A busca da satisfagdo do
mercado

A busca da justica

Soberania do consumidor Cidadania

Competigdo como instrumento
do mercado

Acdo coletiva como
instrumento da sociedade
organizada

Estimulo: possibildiade de o
consumidor escolher

Condicao: consumidor pode
modificar servigos publicos

No que se refere ao Plano Diretor da Reforma do Aparelho do
Estado no Brasil, observa-se que o referido plano conseguiu susten-
tar praticamente a mesma linha de pensamento, quando afirmava
que: “enquanto a receita das empresas depende dos pagamentos
gue os clientes fazem livremente na compra de seus produtos e ser-
vicos, a receita do Estado deriva de impostos, ou seja, de contribui-
¢cOes obrigatdrias, sem contrapartida direta”. Desse modo, entende-
-se que na medida em que o mercado controla a administragao das

vel por controlar a administragdo publica.

Diferente por exemplo da administracdo de empresas, ja que
a mesma tem o seu objetivo voltado principalmente para o lucro
privado, além da maximizagdo dos interesses dos acionistas, espe-
rando-se que ao longo do tempo, por meio do mercado, o interesse
coletivo seja atendido, a administragdo publica gerencial esta expli-
cita e diretamente voltada para o interesse publico.

Também é muito importante mencionar a influéncia direta = giretamente relacionada com o ambiente da organizacio. Uma

gue o Plano Diretor teve e ainda mantém na administragdo publica
brasileira, no ambito federal e, especialmente, em vérios estados e
cidades. Portanto, considera-se que ao se mencionar do ponto de
vista da propriedade, o patriménio da empresa é privado, enquanto
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que da organizagdo publica é publico, sendo que, o regime juridico

. aplicavel para a empresa é de direito privado e para a organizagdo
prestacdo de um servico, e, como finalidade mediata, captar um

publica, pelo menos, em principio, é o direito publico.

Logo, as pessoas que trabalham em institui¢bes privadas estdo
regidas pelo direito trabalhista (CLT) e as pessoas que trabalham
pela administragdo publica é, em principio, estatutdrias ou de di-
reito publico.

EXCELENCIA NOS SERVICOS PUBLICOS. GESTAO DA
QUALIDADE

— Prémios da qualidade publicos

A partir da década de 80, governos de diversos paises
comegaram a implementar um conjunto de ideias que ficou conhe-
cido como a ,nova administragdo publica — NPM, do inglés, New
Public Management. O objetivo principal dessa doutrina é o de mo-

. dernizar a administragdo publica de forma a propiciar mais benefi-
© cios ao cidad3o?.

As principais diretrizes da NPM sdo: administragdo visivel e pro-
fissional, utilizagdo de medidas e padrdes de desempenho, maior
énfase no controle de resultados, desagregagdo de unidades para
melhor administrar, aumento da competi¢do no setor publico (prin-
cipalmente, em licitagGes e parcerias), foco na utilizagdo dos estilos
de gestdo da iniciativa privada, e maior disciplina e economia no

uso dos recursos publicos.

Desde entdo, o servigo publico caminha, cada vez mais, no sen-

. tido de modernizar suas praticas de gestdo. Para execugdo dessa

tarefa, a gestdo da qualidade é uma importante aliada, pois traz con-
ceitos que auxiliam na consecucdo de objetivos com uma melhor uti-
lizacdo de recursos. Na aplicagdo da gestdo da qualidade em servigos
publicos, é importante que se alinhe esses conceitos com as politicas
a serem implementadas e com as expectativas dos cidadaos.

Dessa maneira, é preciso melhorar internamente, sem perder,

. porém, o foco externo. Portanto, além de boas politicas, é necessa-
: rio que as organiza¢Bes adotem boas praticas de gestdo, alinhadas a

estratégia tracada, com a possibilidade de medi¢do de desempenho.

Aplicar a gestdo da qualidade a servigos é um desafio, tanto
para o setor privado quanto para o publico. Em uma pesquisa rea-
lizada, onde usuarios atribuiram notas a alguns servigcos publicos e
privados oferecidos no Estado da Gedrgia (EUA), apesar do estered-
tipo consagrado de que os servigos publicos possuem um nivel de
desempenho abaixo do nivel privado, esses recebem notas seme-

; ; - AT ">+ |hantes as atribuidas a iniciativa privada em processos de prestacdo
empresas, a sociedade, através da eleigdo de politicos é responsa-

de servigos.

Além disso, as notas atribuidas pelas pessoas que ndo utiliza-
ram o servigo publico (baseadas apenas na sua percepg¢do) foram
menores do que as notas das pessoas que os haviam utilizado re-
centemente. A melhoria na qualidade dos servigos publicos benefi-
cia, além do cidadao, o funciondrio publico.

Estudos demonstraram, por meio de uma pesquisa realizada
com 274 gestores publicos, que a motivagdo dos funcionarios esta

organizag¢do publica que consegue manter um alto nivel de motiva-
¢do e uma boa imagem perante a sociedade facilita o recrutamento
de novos funciondrios e aumenta o comprometimento com o ser-
vico publico

2 https://www.lume.ufrgs.br/bitstream/hand-
le/10183/97354/000919637.pdf?sequence=1
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O principio de proveniéncia nos remete a um conceito muito importante aos arquivistas: o Fundo de Arquivo, que se caracteriza como
um conjunto de documentos de qualquer natureza — isto é, independentemente da sua idade, suporte, modo de produgao, utilizacdo e
conteudo- reunidos automatica e organicamente —ou seja, acumulados por um processo natural que decorre da propria atividade da ins-
tituicdo—, criados e/ou acumulados e utilizados por uma pessoa fisica, juridica ou poruma familia no exercicio das suas atividades ou das
suas fungdes.

Esse Fundo de Arquivo possui duas classificagdes a se destacar.

Fundo Fechado — quando a instituigao foi extinta e ndo produz mais documentos estamos.

Fundo Aberto - quando a instituicdo continua a produzir documentos que se vao reunindo no seu arquivo.

Temos ainda outros aspectos relevantes ao arquivo, que por alguns autores, podem ser classificados como principios e por outros,
como qualidades ou aspectos simplesmente, mas que, independente da classificagdo conceitual adotada, sdo relevantes no estudo da
arquivologia. Sdo eles:

- Territorialidade: arquivos devem ser conservados o mais préximo possivel do local que o gerou ou que influenciou sua produgdo.

- Imparcialidade: Os documentos administrativos sdo meios de agdo e relativos a determinadas fungdes. Sua imparcialidade explica-se
pelo fato de que sdo relativos a determinadas fungGes; caso contrario, os procedimentos aos quais os documentos se referem nao funcio-
nardo, ndo terdo validade. Os documentos arquivisticos retratam com fidelidade os fatos e atos que atestam.

- Autenticidade: Um documento auténtico é aquele que se mantém da mesma forma como foi produzido e, portanto, apresenta o
mesmo grau de confiabilidade que tinha no momento de sua producdo.

Por finalidade a arquivistica visa servir de fonte de consulta, tornando possivel a circulagdao de informacgdo registrada, guardada e
preservada sob cuidados da Administragao, garantida sua veracidade.

Costumeiramente ocorre uma confusdo entre Arquivo e outros dois conceitos relacionados a Ciéncia da Informagdo, que sdo a Bi-
blioteca e o Museu, talvez pelo fato desses também manterem ali conteudo guardados e conservados, porém, frisa-se que trata-se de

conceitos distintos.

O quadro abaixo demonstra bem essas distingoes:

OBJETIVO FINALIDADE ORIGEM COoNSTITUICRD
fnconal, criacao efou recepcao
o . de documentos .
provar, administrativa, A ——"" linico exemplar ou
: cultural . limitado nidmero
ARQUIVD testemunhar, das atividades
informar (apenas para o narticulares de documentos (na
' conhedmento LT maioria textuais).
da histbria) organizacionais e
familiares.
instruir, edu- astural compra, varios exemplares
BIBLIOTECA | car, subsidiar ciemiﬂr:e; permuta, (na maiona
a pesquisa. doacio. IMpressos).
preservar, exploracio cientifica, | Pecas e objetos
MUSEY consenar cultural, doacio historicos, colegbes
entret er‘ diddtica. 420, diversas, legado
colecdo artistico e familiar,

Arquivos Publicos

Segundo a Lei n2 8.159, de 8 de janeiro de 1991, art.72, Capitulo II:

“Os arquivos publicos sdao os conjuntos de documentos produzidos e recebidos, no exercicio de suas atividades, por érgaos publicos
de ambito federal, estadual, do distrito federal e municipal, em decorréncia de suas fungdes administrativas, legislativas e judiciarias”.

Igualmente importante, os dois paragrafos do mesmo artigo diz:

“8§ 12 S3o também publicos os conjuntos de documentos produzidos e recebidos por instituicdes de carater publico, por entidades
privadas encarregadas da gestdo de servicos publicos no exercicio de suas atividades.

§ 22 A cessacdo de atividades de instituicdes publicas e de carater publico implica o recolhimento de sua documentagao a institui-
¢ado arquivistica publica ou a sua transferéncia a instituicdo sucessora.»

Todos os documentos produzidos e/ou recebidos por 6rgdos publicos ou entidades privadas (revestidas de carater publico — mediante
delegacdo de servigos publicos) sdo considerados arquivos publicos, independentemente da esfera de governo.

Editora o

128 oluga ‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘

a solugéo para o seu concursol




Valores: Representa a convicgbes basicas de que um modo es-

pecifico de conduta ou de condigcdo de existéncia é individualmente

ou socialmente preferivel a modo contrario ou oposto de conduta
ou de existéncia. Eles contém um elemento de julgamento, baseado
naquilo que o individuo acredita ser correto, bom ou desejavel. Os
valores costumam ser relativamente estaveis e duradouros.
Atitudes: As atitudes sdo afirmagdes avaliadoras — favoraveis
ou desfavoraveis —em relagdo a objetos, pessoas ou eventos. Refle-
tem como um individuo se sente em relagdo a alguma coisa. Quan-
do digo “gosto do meu trabalho” estou expressando minha atitude

em relagdo ao trabalho. As atitudes ndo sd@o o mesmo que os valo-

res, mas ambos estdo inter-relacionados e envolve trés componen-
tes: cognitivo, afetivo e comportamental.

A convicgdo que “discriminar é errado” é uma afirmativa ava-
liadora. Essa opinido é o componente cognitivo de uma atitude. Ela
estabelece a base para a parte mais critica de uma atitude: o seu
componente afetivo. O afeto é o segmento da atitude que se refere
ao sentimento e as emogdes e se traduz na afirmacgdo “Ndo gosto
de Jodo porque ele discrimina os outros”. Finalmente, o sentimento

pode provocar resultados no comportamento. O componente com-

portamental de uma atitude se refere a intengdo de se comportar
de determinada maneira em relacdo a alguém ou alguma coisa. En-
tdo, para continuar no exemplo, posso decidir evitar a presenca de
Jodo por causa dos meus sentimentos em relagdo a ele.

Encarar a atitude como composta por trés componentes — cog-
ni¢do, afeto e comportamento — é algo muito Util para compreender
sua complexidade e as relagdes potenciais entre atitudes e compor-
tamento. Ao contrario dos valores, as atitudes sdo menos estaveis.

Eficacia no relacionamento interpessoal

A competéncia interpessoal é a habilidade de lidar eficazmente
com relagGes interpessoais, de lidar com outras pessoas de forma
adequada a necessidade de cada uma delas e as exigéncias da situ-
acdo. Segundo C. Argyris (1968) é a habilidade de lidar eficazmente
com relagdes interpessoais de acordo com trés critérios:

Percepcdo acurada da situagdo interpessoal, de suas variaveis
relevantes e respectiva interrelagdo.

Habilidade de resolver realmente os problemas de tal modo
gue ndo haja regressoes.

Solugdes alcangadas de tal forma que as pessoas envolvidas
continuem trabalhando juntas tdo eficientemente, pelo menos,
como quando comegaram a resolver seus problemas.

Dois componentes da competéncia interpessoal assumem im-
portancia capital: a percepgao e a habilidade propriamente dita. O
processo da percepg¢do precisa ser treinado para uma visdo acurada
da situacgdo interpessoal.

A percepgdo seletiva é um processo que aparece na comunica-
¢do, pois os receptores vém e ouvem seletivamente com base em
suas necessidades, experiéncias, formacao, interesses, valores, etc.

A percepgdo social: E o meio pelo qual a pessoa forma impres-
sGes de uma outra na esperanga de compreendé-la.

Empatia

Colocar-se no lugar do outro, mediante sentimentos e situa- :

¢Oes vivenciadas.

“Sentir com o outro é envolver-se”. A empatia leva ao envolvi-
mento, ao altruismo e a piedade. Ver as coisas da perspectiva dos
outros quebra esteredtipos tendenciosos e assim leva a tolerancia e
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a aceita¢do das diferengas. A empatia € um ato de compreensao tdo
seguro quanto a apreensao do sentido das palavras contidas numa
pagina impressa.

A empatia € o primeiro inibidor da crueldade humana: reprimir
a inclinagdo natural de sentir com o outro nos faz tratar o outro
como um objeto.

O ser humano é capaz de encobrir intencionalmente a empa-
tia, é capaz de fechar os olhos e os ouvidos aos apelos dos outros.
Suprimir essa inclinagdo natural de sentir com outro desencadeia a
crueldade.

Empatia implica certo grau de compartilhamento emocional -
um pré-requisito para realmente compreender o mundo interior do
outro.

A empatia nas empresas

Qual a relagdo entre empatia e produtividade?

“O conceito de empatia estd relacionado a capacidade de ouvir
o outro de tal forma a compreender o mundo a partir de seu ponto
de vista. Ndo pressupde concordancia ou discordancia, mas o en-
tendimento da forma de pensar, sentir e agir do interlocutor. No
momento em que isso ocorre de forma coletiva, a organizagdo dia-
loga e conhece saltos de produtividade e de satisfacdo das pessoas”.

“A empatia é primordial para o desenvolvimento das organi-
zagOes pois, ela é que define no comportamento individual a preo-
cupacdo de cada individuo no equilibrio comportamental de todos
os envolvidos no processo, pois, empatia pressupde o respeito ao

. outro.”

E quando desenvolvemos a compreensdo mutua, ou seja, um
tipo de relacionamento onde as partes compreendem bem os va-
lores, deficiéncias e virtudes do outro. No contexto das relagdes
humanas, pode-se afirmar que o sucesso dos relacionamentos in-
terpessoais depende do grau de compreensao entre os individuos.
Quando ha compreensdo mutua as pessoas comunicam-se melhor
e conseguem resolver conflitos de modo saudavel.

Empoderamento

Para Chiavenato, o empowerment ou empoderamento, é uma
acdo que permite melhorar a qualidade e a produtividade dos co-
laboradores, fazendo com que o resultado do servigo prestado seja
satisfatoriamente melhor. Estas melhorias acontecem através de
delegacdo de autoridade e de responsabilidade, fomentando a co-
laboragao sistémica entre diferentes niveis hierarquicos e a propa-
gacao de confiancga entre os liderados e os lideres.

Ele simboliza a estratégia da organizagdo e de seus gestores de

delegar a tomada de decisdo para seus colaboradores, promovendo

a flexibilidade, rapidez e melhoria no processo de tomada de deci-
sdo da empresa.

O empowerment permite aos funcionarios da empresa toma-
rem decisdes com base em informacgdes fornecidas pelos gestores,
aumentando sua participagdo e responsabilidade nas atividades
da empresa. Geralmente é utilizado em organizagGes com cultura
participativa, que utilizam equipes de trabalho autodirigidas e que
compartilham o poder com todos os seus funcionarios.

O empowerment esta diretamente ligado ao conceito de lide-
ranga e, também, cultura organizacional. Uma vez que ndo se pode
criar uma cultura de delegagdo de poder aos funcionarios em uma
empresa engessada e burocratica, sem uma estrutura de habitos e
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Beneficios obtidos com uma melhor Administragdao Do Tem-
po:

e Desenvolve uma perspectiva real do que a vida oferece e
como pode ser vivida;

* Permite aproveitar mais a vida;

e Possibilita maior dominio e controle do trabalho;

e Evita pressdo interna e pressGes externas;

e Seguranga e objetividade do trabalho;

e Aumenta a produtividade;

e Mantém o equilibrio entre a vida pessoal, familiar e profis-
sional;

e Combate celulite e flacidez, melhora o condicionamento fisi-
co.

A pessoa que ndo administra o seu tempo é porque passa a
maior parte do dia pensando no que fazer em 12 lugar, outra parte
recomegando o trabalho interrompido e finalmente a outra recla-
mando que nao teve tempo para nada.

O primeiro passo é sabermos se estamos ou nao utilizando bem
0 nosso tempo. A melhor maneira de descobrirmos é fazendo algu-
mas perguntas, como, por exemplo, as listadas a seguir:

¢ Tenho a sensagdo de que nunca consigo terminar todas as ta-
refas planejadas no tempo previsto?

e Fico alternando entre uma tarefa e outra?

¢ Sou constantemente interrompido enquanto estou executan-
do meu trabalho?

* Gasto mais tempo do que deveria falando ao telefone ou len-
do e-mails; ou nem sequer sei quanto tempo gasto com estas ati-
vidades?

Desperdicadores do Tempo:

¢ N3o definicdo / Classificagdo das metas;

¢ N3o fazer plano diario;

e Prioridades ndo claras/ falta priorizacao;

o Alteragdes constantes de ordens e de prioridades;

e N3do antecipar provaveis acontecimentos futuros e nao se pre-
parar para eles;

e N3o se prevenir contra problemas rotineiros;

e Empreendendo mais do que pode menos estimativa de tempo
ndo realista;

e Sobrecarga de trabalho;

e Atrasos;

* Barulho;

e Desorganizagdo pessoal;

¢ Arquivos desorganizados;

* Responsabilidade e autoridades confusas;

¢ Ndo se ajustar a mudangas;

¢ Treinamento deficiente;

e Excesso de controle e Reunides improdutivas;

e Fazer eu préprio / ndo delegar;

¢ Ndo saber dizer ndo;

¢ Excesso de material para ler;

e Excesso de comunicagao;

e Falta de comunicagao;

e Inexisténcia de padrdes / critérios;

¢ Falta de diretrizes;

* N3o adaptacdo / resisténcias a mudancas.

TECNICAS SECRETARIAIS

O Tempo é um recurso precioso, que ndo pode ser recuperado,
ou expandido, portanto saiba usa-lo pois ele proporciona oportuni-
dades iguais para todos.

CONDUTA PROFISSIONAL: COMUNICAGCAO VERBAL E
APRESENTAGAO PESSOAL

A postura profissional
E o comportamento adequado dentro das organizagbes, na
qual busca seguir os valores da empresa para um resultado positivo.

A importancia da qualidade

As mudancas no mundo, em geral, estdo cada vez mais continu-
as aceleradas e, principalmente, diversificadas. Isso se deve ao fe-
ndmeno da globalizagdo, aos avancgos tecnolégicos, a preocupagao
com a salde e o meio ambiente, entre outros fatores.

Tanto os profissionais como as empresas precisam adequar seu
perfil para atender a essas novas mudangas, inclusive se ajustando
as exigéncias do mercado, cada vez maiores. Para superar os no-
vos desafios impostos pela realidade e atender as expectativas dos
clientes, as empresas precisam de profissionais competentes e que
realizem suas atividades com qualidade.

Mas, afinal, o que é qualidade? Qualidade, na linguagem cor-
porativa, € uma das condigGes para se ter sucesso e, hoje em dia,
significa um dos diferenciais competitivos mais importantes. Ou
seja, € um conjunto de caracteristicas que distinguem, de forma po-
sitiva, um profissional ou uma empresa dos demais e que agregam
valor ao seu trabalho.

Para se manter competitivo no mercado e ter um diferencial, o
profissional precisa realizar suas atividades corretamente. Apenas
a qualidade técnica, porém, ndo assegura o lugar no mercado. O
grande desafio do profissional de qualquer area de atuagdo é saber
se relacionar bem (tratar as pessoas adequadamente, mostrar-se
disponivel e acessivel, ser gentil), ter um comportamento compa-
tivel com as regras e valores da empresa e se comunicar bem (se
fazer entender pelos outros, escrever bem, saber ouvir).

Por fim, vale ressaltar: estamos falando de um conceito dinami-
co, ou seja, cada empresa tem o seu. Fique atento: o que representa
qualidade para uma empresa ndo necessariamente o é para outra.
Portanto, ao iniciar qualquer experiéncia profissional, procure en-
tender quais sdo as competéncias valorizadas naquele ambiente de
trabalho. Investir nelas é o primeiro passo para realizar suas tarefas
com qualidade.

As novas exigéncias

Aqueles que pretendem ingressar no mercado de trabalho ja
devem ter escutado de professores, pais ou pessoas mais experien-
tes que “a concorréncia esta cada vez mais acirrada” e que “é pre-
ciso se preparar”, e os recém-chegados ao mundo corporativo ja
podem ter constatado esse fato. Mas o que isso significa na pratica?

Ha quem ache que “se preparar” estd diretamente ligado a es-
colha do curso superior e ao desempenho na faculdade, mas nao
é de todo verdade: isso é o primeiro passo, mas ndo garante uma
vaga no mercado. Dia ap0s dia, surgem novas tecnologias e formas
de se executar melhor uma tarefa e, com elas, relagGes de trabalho
gue exigem uma nova postura profissional — a de desenvolver as
“habilidades” necessdrias para enfrentar os desafios propostos. Na
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CLAREZA

PRECISAO

Para a obtengdo de clareza, sugere-se:

a) utilizar palavras e expressdes simples,
em seu sentido comum, salvo quando o
texto versar sobre assunto técnico, hipdte-
se em que se utilizard nomenclatura proé-
pria da area;

b) usar frases curtas, bem estruturadas;
apresentar as oragdes na ordem direta e
evitar intercalagGes excessivas. Em certas
ocasides, para evitar ambiguidade, sugere-
-se a adogdo da ordem inversa da oragdo;
c) buscar a uniformidade do tempo ver-
bal em todo o texto;

d) ndo utilizar regionalismos e neologismos;
e) pontuar adequadamente o texto;

f) explicitar o significado da sigla na pri-
meira referéncia a ela; e

g) utilizar palavras e expressdes em outro
idioma apenas quando indispensaveis, em

O atributo da precisao
complementa a clareza
e caracteriza-se por:

a) articulagdo da lin-
guagem comum ou
técnica para a perfeita
compreensdo da ideia
veiculada no texto;

b) manifestagdo do
pensamento ou da
ideia com as mesmas
palavras, evitando o
emprego de sinonimia
com propdsito mera-
mente estilistico; e

c) escolha de expres-
sdo ou palavra que ndo
confira duplo sentido
ao texto.

razdo de serem designagdes ou expressdes
de uso ja consagrado ou de ndo terem exata
tradugdo. Nesse caso, grafe-as em itdlico.

Por sua vez, ser objetivo é ir diretamente ao assunto que se
deseja abordar, sem voltas e sem redundancias. Para conseguir isso,

é fundamental que o redator saiba de antemdo qual é a ideia prin-
cipal e quais sdo as secundarias. A objetividade conduz o leitor ao

contato mais direto com o assunto e com as informacgdes, sem sub-
terfugios, sem excessos de palavras e de ideias. E errado supor que
a objetividade suprime a delicadeza de expressdo ou torna o texto
rude e grosseiro.

Conciso é o texto que consegue transmitir o maximo de infor-
magdes com o minimo de palavras. Ndo se deve de forma alguma
entendé-la como economia de pensamento, isto é, ndo se deve

eliminar passagens substanciais do texto com o Unico objetivo de

reduzi-lo em tamanho. Trata-se, exclusivamente, de excluir palavras
inUteis, redundancias e passagens que nada acrescentem ao que ja
foi dito.

E indispensavel que o texto tenha coesdo e coeréncia. Tais atri-
butos favorecem a conexao, a ligacdo, a harmonia entre os elemen-
tos de um texto. Percebe-se que o texto tem coesdo e coeréncia
qguando se |é um texto e se verifica que as palavras, as frases e os
paragrafos estdo entrelagados, dando continuidade uns aos outros.
Alguns mecanismos que estabelecem a coesdo e a coeréncia de um
texto sdo:

» Referéncia (termos que se relacionam a outros necessarios a
sua interpretacgdo);

¢ Substituicdo (colocagdo de um item lexical no lugar de outro
ou no lugar de uma oragdo);

e Elipse (omissdo de um termo recuperavel pelo contexto);

¢ Uso de conjungdo (estabelecer ligagdo entre oragGes, perio-
dos ou paragrafos).

A redacdo oficial é elaborada sempre em nome do servigo pu-
blico e sempre em atendimento ao interesse geral dos cidad3os.
Sendo assim, os assuntos objetos dos expedientes oficiais ndo de-
vem ser tratados de outra forma que ndo a estritamente impessoal.
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As comunicagGes administrativas devem ser sempre formais,
isto é, obedecer a certas regras de forma. Isso é valido tanto para as

© comunicagGes feitas em meio eletronico, quanto para os eventuais

documentos impressos. Recomendagdes:

¢ A lingua culta é contra a pobreza de expressdo e ndo contra
a sua simplicidade;

e O uso do padrdo culto nao significa empregar a lingua de
modo rebuscado ou utilizar figuras de linguagem préprias do estilo
literario;

¢ A consulta ao diciondrio e a gramatica é imperativa na reda-

. ¢do de um bom texto.

O Unico pronome de tratamento utilizado na comunicagdao com
agentes publicos federais é “senhor”, independentemente do nivel
hierdrquico, da natureza do cargo ou da fungdo ou da ocasido.

Obs. O pronome de tratamento é flexionado para o feminino
e para o plural.

Sao formas de tratamento vedadas:

| - Vossa Exceléncia ou Excelentissimo;

Il - Vossa Senhoria;

Il - Vossa Magnificéncia;

IV - doutor;

V - ilustre ou ilustrissimo;

VI - digno ou dignissimo; e

VII - respeitavel.

Todavia, o agente publico federal que exigir o uso dos prono-
mes de tratamento, mediante invoca¢do de normas especiais refe-
rentes ao cargo ou carreira, devera tratar o interlocutor do mesmo
modo. Ademais, é vedado negar a realizagdo de ato administrativo
ou admoestar o interlocutor nos autos do expediente caso haja erro
na forma de tratamento empregada.

O enderecamento das comunicagGes dirigidas a agentes pu-
blicos federais ndo conterd pronome de tratamento ou o nome
do agente publico. Poderdo constar o pronome de tratamento e o
nome do destinatdrio nas hipdteses de:

| — A mera indicagdo do cargo ou da fungao e do setor da ad-
ministragdo ser insuficiente para a identificagdo do destinatario; ou

Il - A correspondéncia ser dirigida a pessoa de agente publico
especifico.

Até a segunda edigdo deste Manual, havia trés tipos de expe-
dientes que se diferenciavam antes pela finalidade do que pela for-
ma: o oficio, o aviso e o memorando. Com o objetivo de uniformiza-

. -los, deve-se adotar nomenclatura e diagramagéao Unicas, que sigam

0 que chamamos de padrdo oficio.
Consistem em partes do documento no padrdo oficio:

¢ Cabecalho: O cabegalho é utilizado apenas na primeira pagina
do documento, centralizado na area determinada pela formatagdo.
No cabecalho deve constar o Brasdo de Armas da Republica no topo

da pdgina; nome do 6rgdo principal; nomes dos 6rgdos secunda-

rios, quando necessarios, da maior para a menor hierarquia; espa-
¢amento entrelinhas simples (1,0). Os dados do érgdo, tais como
endereco, telefone, endereco de correspondéncia eletrdnica, sitio
eletronico oficial da instituicdo, podem ser informados no rodapé
do documento, centralizados.
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O Sistema de Geragao e Tramitacdo de Documentos Oficiais
(Sidof) é a ferramenta eletronica utilizada para a elaboragao, a re-

dagdo, a alteragdo, o controle, a tramitagdo, a administracdo e a ge-

réncia das exposicGes de motivos com as propostas de atos a serem
encaminhadas pelos Ministérios a Presidéncia da Republica.

Ao se utilizar o Sidof, a assinatura, o nome e o cargo do sig-
natario sao substituidos pela assinatura eletrénica que informa o
nome do ministro que assinou a exposi¢do de motivos e do con-
sultor juridico que assinou o parecer juridico da Pasta.

A Mensagem é o instrumento de comunicagdo oficial entre os
Chefes dos Poderes Publicos, notadamente as mensagens enviadas
pelo Chefe do Poder Executivo ao Poder Legislativo para informar
sobre fato da administragdao publica; para expor o plano de gover-
no por ocasido da abertura de sessdo legislativa; para submeter
ao Congresso Nacional matérias que dependem de deliberagdo de
suas Casas; para apresentar veto; enfim, fazer comunicagdes do que
seja de interesse dos Poderes Publicos e da Nagdo.

Minuta de mensagem pode ser encaminhada pelos ministérios
a Presidéncia da Republica, a cujas assessorias cabera a redagao fi-
nal. As mensagens mais usuais do Poder Executivo ao Congresso
Nacional tém as seguintes finalidades:

a) Encaminhamento de proposta de emenda constitucional,
de projeto de lei ordinaria, de projeto de lei complementar e os
que compreendem plano plurianual, diretrizes orgamentarias, or-
¢amentos anuais e créditos adicionais.

b) Encaminhamento de medida provisodria.

¢) Indicagdo de autoridades.

d) Pedido de autorizagdo para o Presidente ou o Vice-Presiden-
te da Republica se ausentarem do pais por mais de 15 dias.

e) Encaminhamento de atos de concessdo e de renovagao de
concessdo de emissoras de radio e TV.

f) Encaminhamento das contas referentes ao exercicio anterior.

g) Mensagem de abertura da sessdo legislativa.

h) Comunicagdo de sangdo (com restitui¢do de autdgrafos).

i) Comunicacdo de veto.

j) Outras mensagens remetidas ao Legislativo, ex. Apreciagdo
de intervencdo federal.

As mensagens contém:

a) brasdo: timbre em relevo branco;

b) identificacdo do expediente: MENSAGEM N2, alinhada a
margem esquerda, no inicio do texto;

¢) vocativo: alinhado a margem esquerda, de acordo com o

pronome de tratamento e o cargo do destinatario, com o recuo de

paragrafo dado ao texto;

d) texto: iniciado a 2 cm do vocativo;

e) local e data: posicionados a 2 cm do final do texto, alinha-
dos a margem direita. A mensagem, como os demais atos assinados
pelo Presidente da Republica, ndo traz identificagdo de seu signa-
tario.

A utilizacdo do e-mail para a comunicagdo tornou-se pratica
comum, ndo s6 em ambito privado, mas também na administra-
¢do publica. O termo e-mail pode ser empregado com trés sentidos.
Dependendo do contexto, pode significar género textual, endere-
¢o eletrénico ou sistema de transmissdo de mensagem eletrdnica.
Como género textual, o e-mail pode ser considerado um documen-
to oficial, assim como o oficio. Portanto, deve-se evitar o uso de
linguagem incompativel com uma comunicagdo oficial. Como en-
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dereco eletrdnico utilizado pelos servidores publicos, o e-mail deve
ser oficial, utilizando-se a extensdo “.gov.br”, por exemplo. Como
sistema de transmissdo de mensagens eletronicas, por seu baixo
custo e celeridade, transformou-se na principal forma de envio e
recebimento de documentos na administragdo publica.

Nos termos da Medida Proviséria n? 2.200-2, de 24 de agosto
de 2001, para que o e-mail tenha valor documental, isto é, para
gue possa ser aceito como documento original, é necessdrio existir
certificagdo digital que ateste a identidade do remetente, segundo
os parametros de integridade, autenticidade e validade juridica da

. Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira — ICPBrasil.

O destinatario podera reconhecer como vélido o e-mail sem
certificagdo digital ou com certifica¢do digital fora ICP-Brasil; con-
tudo, caso haja questionamento, sera obrigatdrio a repeti¢dao do
ato por meio documento fisico assinado ou por meio eletronico re-
conhecido pela ICP-Brasil. Salvo lei especifica, ndo é dado ao ente
publico impor a aceitagdo de documento eletrénico que ndo atenda
os parametros da ICP-Brasil.

Um dos atrativos de comunicagdo por correio eletrénico é sua

. flexibilidade. Assim, ndo interessa definir padronizagdo da mensa-

gem comunicada. O assunto deve ser o mais claro e especifico pos-
sivel, relacionado ao conteudo global da mensagem. Assim, quem
ird receber a mensagem identificara rapidamente do que se trata;
guem a envia poderad, posteriormente, localizar a mensagem na cai-
xa do correio eletrénico.

O texto dos correios eletrénicos deve ser iniciado por uma sau-
dagdo. Quando enderegado para outras institui¢des, para recepto-

. res desconhecidos ou para particulares, deve-se utilizar o vocativo

conforme os demais documentos oficiais, ou seja, “Senhor” ou “Se-
nhora”, seguido do cargo respectivo, ou “Prezado Senhor”, “Prezada
Senhora”.

Atenciosamente é o fecho padrdo em comunicagdes oficiais.
Com o uso do e-mail, popularizou-se o uso de abreviagdes como
“Att.”, e de outros fechos, como “Abragos”, “Saudacgbes”, que, ape-
sar de amplamente usados, ndo sdo fechos oficiais e, portanto, ndo
devem ser utilizados em e-mails profissionais.

Sugere-se que todas as institui¢des da administragdo publica
adotem um padrdo de texto de assinatura. A assinatura do e-mail
deve conter o nome completo, o cargo, a unidade, o drgdo e o tele-
fone do remetente.

A possibilidade de anexar documentos, planilhas e imagens de
diversos formatos é uma das vantagens do e-mail. A mensagem que
encaminha algum arquivo deve trazer informagdes minimas sobre o
conteudo do anexo.

Os arquivos anexados devem estar em formatos usuais e que
apresentem poucos riscos de seguranga. Quando se tratar de docu-
mento ainda em discussdo, os arquivos devem, necessariamente,
ser enviados, em formato que possa ser editado.

A corregdo ortogrdfica é requisito elementar de qualquer tex-
to, e ainda mais importante quando se trata de textos oficiais. Mui-
tas vezes, uma simples troca de letras pode alterar ndo sé o sentido
da palavra, mas de toda uma frase. O que na correspondéncia par-
ticular seria apenas um lapso na digitacdo pode ter repercussdes

. indesejaveis quando ocorre no texto de uma comunicag¢do oficial

ou de um ato normativo. Assim, toda revisdao que se faca em de-
terminado documento ou expediente deve sempre levar em conta
também a corregdo ortografica.
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