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IDENTIFICANDO O TEMA DE UM TEXTO
O tema é a ideia principal do texto. E com base nessa ideia

LINGUA PORTUGUESA

IDENTIFICAGAO DE EFEITOS DE IRONIA OU HUMOR EM
: TEXTOS VARIADOS

principal que o texto sera desenvolvido. Para que vocé consiga :

identificar o tema de um texto, é necessario relacionar as diferen-
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.

Ironia

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

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

Exemplo:

Em outras situagdes, vocé pode ter abandonado a leitura por-

que achou o titulo pouco atraente ou, ao contrario, sentiu-se atrai-
do 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
0 corpo? Perceba, portanto, que as tematicas sdo praticamente in- :

finitas e saber reconhecer o tema de um texto é condigdo 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. J& 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 hipétese dos zodlogos sobre a origem dos cdes, a asso-
ciagdo entre eles e os seres humanos, a disseminagdo 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 caes.
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-se-

cundarias/

u

BEM, E TARDE|
ACHO QUE JA
VAMOS...

SUAAAS FIQUE_‘
MALS UM POUCO!

Na construcdo de um texto, ela pode aparecer em trés mo-
dos: ironia verbal, ironia de situagdo e ironia dramatica (ou satirica).

Ironia verbal

Ocorre quando se diz algo pretendendo expressar outro sig-
nificado, normalmente oposto ao sentido literal. A expressdo e a
intengdo sdo diferentes.

Exemplo: Vocé foi tdao bem na prova! Tirou um zero incrivel!

Ironia de situagcdo

A intencdo e resultado da agdo ndo estdo alinhados, ou seja, o
- resultado é contrario ao que se espera ou que se planeja.
: Exemplo: Quando num texto literario uma personagem planeja
uma agdo, mas os resultados ndo saem como o esperado. No li-
vro “Memérias Péstumas de Bras Cubas”, de Machado de Assis, a
personagem titulo tem obsessdo por ficar conhecida. Ao longo da
vida, tenta de muitas maneiras alcancar a notoriedade sem suces-
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RACIOCINIO LOGI

- Ndo é associativa; na divisdo os parénteses devem ser resol-

vidos primeiro. Ex.: (6 +3)+3=3+3 =1 ¢édiferentede 6+ (3+3) :

=6+1=6.

- Elemento neutro: nimero 1, ou seja, o valor dividido por ele
terd como resultado ele mesmo.

- NUmeros positivos e negativos: os sinais interferem no resul-
tado final, sendo assim, quando forem iguais ele fica positivo, mas
guando forem diferentes ele ficarad negativo. Ex.: +10 + +5 = +2; -10
+-5=+42;+410+-5=-2.

Vale destacar que essas sdao as operagdes matematicas mais

basicas. Apesar disso, elas sao utilizadas na realiza¢do de diversas
outras operagdes, como, por exemplo, soma de fragdes e subtragdo
de fragGes.

Fonte: Disponivel em: https://www.educamaisbrasil.com.br/enem/ma-
tematica/operacoes-matematicas. Acesso em: 16.fev.2023.

PROBLEMAS COM AS QUATRO OPERAGOES

Os calculos desse tipo de problemas, envolvem adig¢des e sub-
tragOes, posteriormente as multiplicagdes e divisdes. Depois os pro-
blemas sdo resolvidos com a utilizagdo dos fundamentos algébricos,
isto é, criamos equacdes matematicas com valores desconhecidos
(letras). Observe algumas situacGes que podem ser descritas com
utilizagdo da algebra.

E bom ter mente algumas situa¢des que podemos encontrar:

O dobro de 2x

O triplo de um nimero 3x
O dobro de um ndmero adicionado de 4 | 2x+4

Um nimero adicionado de seu triplo | y43x
5a-6y

O quintuplo de o subtraido do séxtuplo de

Exemplos:

(PREF. GUARUJA/SP — SEDUC — PROFESSOR DE MATEMATICA —
CAIPIMES) Sobre 4 amigos, sabe-se que Clodoaldo é 5 centimetros
mais alto que Mdnica e 10 centimetros mais baixo que Andreia. Sa-
be-se também que Andreia é 3 centimetros mais alta que Doralice e
que Doralice ndo é mais baixa que Clodoaldo. Se Doralice tem 1,70
metros, entdo é verdade que Mdnica tem, de altura:

(A) 1,52 metros.

(B) 1,58 metros.

(C) 1,54 metros.

(D) 1,56 metros.

Resolugao:

Escrevendo em forma de equagdes, temos:
C=M+0,05(1)

C=A-0,10(1)

A=D+0,03(1Il)

D ndo é mais baixa que C

SeD=1,70, entdo:
(II)A=1,70+0,03=1,73
(1)C=1,73-0,10=1,63
(1)1,63 =M +0,05

ol

S

CO E MATEMATICO

M=1,63-0,05=1,58m
Resposta: B

(CEFET — AUXILIAR EM ADMINISTRAGAO - CESGRANRIO) Em
trés meses, Fernando depositou, ao todo, RS 1.176,00 em sua ca-
derneta de poupanca. Se, no segundo més, ele depositou RS 126,00
a mais do que no primeiro e, no terceiro més, RS 48,00 a menos do
gue no segundo, qual foi o valor depositado no segundo més?

(A) RS 498,00

(B) RS 450,00

(C) RS 402,00

(D) RS 334,00

(E) RS 324,00

Resolugao:

Primeiro més = x

Segundo més =x + 126
Terceiromés=x+126-48=x+78
Total =x+x+ 126 +x+ 78 =1176
3.x=1176-204

x=972/3

x =RS 324,00 (12 més)

* No 22 més: 324 + 126 = RS 450,00
Resposta: B

(PREFEITURA MUNICIPAL DE RIBEIRAO PRETO/SP — AGENTE
DE ADMINISTRACAO — VUNESP) Uma loja de materiais elétricos
. testou um lote com 360 lampadas e constatou que a razdo entre o
numero de lampadas queimadas e o nimero de lampadas boas era
2 / 7. Sabendo-se que, acidentalmente, 10 ldmpadas boas quebra-
ram e que lampadas queimadas ou quebradas ndo podem ser ven-
didas, entdo a razdo entre o numero de lampadas que ndo podem
ser vendidas e o numero de lampadas boas passou a ser de
(A)1/4.
(B)1/3.
(C)2/5.
(D)1/2.
(E)2/3.

Resolugdo:

Chamemos o numero de lampadas queimadas de ( Q) e o nu-
mero de lampadas boas de ( B ). Assim:

B+Q=360,0useja,B=360-Q(1I)

Q
B

=11 ra

,ouseja, 7.Q=2.B(1l)

Substituindo a equacdo (I ) na equagdo ( Il ), temos:
7.0=2.(360-Q)

7.Q=720-2.Q

7.Q0+2.Q=720

9.Q=720

Q=720/9

Q = 80 (queimadas)

Como 10 lampadas boas quebraram, temos:

Q' =80+10=90e B =360-90=270

90
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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 ndo
é livre, devendo, portanto, estar o seu exercicio sujeito ao interesse
publico, da coletividade ou da Administragdo. Segundo Maria
Sylvia Z. Di Pietro, fungao “é o conjunto de atribui¢Ges as quais ndo
corresponde um cargo ou emprego”.

No exercicio das mais diversas fungdes publicas, os servidores,
além das normatizagOes vigentes nos érgao e entidades publicas que

regulamentam e determinam a forma de agir dos agentes publicos,

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 publico e aos
usuarios do servico, o que contribui de forma significativa para uma
imagem negativa do 6érgdo e do servigo.

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 cardter publico e de sua
relagdo com o publico.

O servidor deve estar atento a esse padrdo ndao apenas no
exercicio de suas fungdes, 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
constitucionalmente como principios basicos e essenciais a
uma vida equilibrada, se insiram e seja uma constante em seu
relacionamento com os colegas e com os usudrios do servigo.

O Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do °

Poder Executivo Federal estabelece no primeiro capitulo valores
gue 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 oilegal, o justo e o injusto, o conveniente e o inconveniente,
0 oportuno e o inoportuno, mas principalmente entre o honesto e
o desonesto, consoante as regras contidas no art. 37, caput, e§ 4°,
da Constitui¢do Federal.

Cumprir as leis e ser ético em sua fungao 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
0s meandros da lei.

—Impessoalidade—aquié aplicado como sindnimo de igualdade:
todos devem ser tratados de forma igualitaria e respeitando o que
a lei prevé.

—Moralidade—respeitoao padrdao moral parandao comprometer
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 utilizacdo dos

meios que sdo postos a sua disposicdo para a execugdo do seu

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

Com avigéncia da Carta Constitucional de 1988, a Administragdo
Publica em nosso pais passou a buscar uma gestdo mais eficaz e
moralmente comprometida com o bem comum, ou seja, uma
gestdo ajustada aos principios constitucionais insculpidos no artigo
37 da Carta Magna.

Paraisso a Administragao Publica vem implementando politicas
publicas com enfoque em uma gestdo mais austera, com revisdo de
métodos e estruturas burocraticas de governabilidade.

Aliado a isto, temos presenciado uma nova gestdo preocupada
com a preparagao dos agentes publicos para uma prestagdo de
servigos eficientes que atendam ao interesse publico, o que engloba
uma postura governamental com tomada de decisdes politicas
responsdveis e praticas profissionais responsaveis por parte de
todo o funcionalismo publico.

Neste sentido, Cristina Seijo Suarez e Noel Afiez Telleria, em
artigo publicado pela URBE, descrevem os principios da ética
publica, que, conforme afirmam, devem ser positivos e capazes

. de atrair ao servigo publico, pessoas capazes de desempenhar

uma gestdo voltada ao coletivo. Sdo os seguintes os principios
apresentados pelas autoras:

— Os processos seletivos para o ingresso na fungdo publica
devem estar ancorados no principio do mérito e da capacidade, e
nao sé o ingresso como carreira no ambito da fungdo publica;

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

— A chamada gestdo de pessoal e as relagbes humanas na
Administragao 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 esforcar para viver no
cotidiano esse espirito de servigo para a coletividade que justifica a
propria existéncia da Administragdo Publica;

— A atitude de servigo e interesse visando ao coletivo deve ser o
elemento maisimportante da cultura administrativa. A mentalidade
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 sdao que provoca a identificagdo do funcionario com os
fins do organismo publico no qual trabalha. Trata-se da lealdade

. institucional, a qual constitui um elemento capital e uma obriga¢do

central para uma gestdo publica que aspira a manutencdo de
comportamentos éticos;

— A formacgdo em ética deve ser um ingrediente imprescindivel
nos planos de formagdo dos funciondrios publicos. Ademais se
devem buscar férmulas educativas que tornem possivel que esta
disciplina se incorpore nos programas docentes prévios ao acesso a
funcdo publica. Embora, deva estar presente na formacgdo continua
do funcionario. No ensino da ética publica deve-se ter presente que
os conhecimentos tedricos de nada servem se nao 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;
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O PRESIDENTE DA REPUBLICA, faco saber que o CONGRESSO
NACIONAL decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

Art. 12 Havera na Capital da Republica um Conselho Federal
de Odontologia e em cada capital de Estado, de Territério e no Dis-
trito Federal, um Conselho Regional de Odontologia, denominado
segundo a sua jurisdi¢cdo, a qual alcangara, respectivamente, a do
Estado, a do Territério e a do Distrito Federal.

Art. 22 O Conselho Federal e os Conselhos Regionais de Odon-
tologia ora instituidos constituem em seu conjunto uma autarquia,

sendo cada um déles dotado de personalidade juridica de direito
publico, com autonomia administrativa e financeira, e tém por fi- :

nalidade a supervisdo da ética profissional em téda a Republica,
cabendo-lhes zelar e trabalhar pelo perfeito desempenho ético da
odontologia e pelo prestigio e bom conceito da profissdo e dos que
a exercem legalmente.

Art. 32 O Conselho Federal de Odontologia compor-se-a de 9
(nove) membros e outros tantos suplentes, todos de nacionalida-

de brasileira, com mandato trienal, eleitos por escrutinio secreto e :
maioria absoluta de votos em assembléia dos delegados dos Con- :

selhos Regionais.

Art. 42 S3o atribuicdes do Conselho Federal:

a) organizar o seu regimento interno;

b) aprovar os regimentos internos organizados pelos Conse-
Ilhos Regionais;

c) eleger o presidente e o secretério-geral do Conselho;

d) votar e alterar o Cédigo de Deontologia Odontoldgica, ouvi-
dos os Conselhos Regionais;

e) promover quaisquer diligéncias ou verificagdes relativas ao

funcionamento dos Conselhos de Odontologia, nos Estados ou Ter-
ritdrios e Distrito Federal, e adotar, quando necessario, providén-
cias convenientes a bem da sua eficiéncia e regularidade, inclusive
a designagdo de diretoria provisoria;

f) propor ao Governo Federal a emenda ou alteragdo do Regu-
lamento desta Lei;

g) expedir as instrugSes necessarias ao bom funcionamento
dos Conselhos Regionais;

h) tomar conhecimento de quaisquer duvidas suscitadas pelos
Conselhos Regionais e dirimi-las;

i) em grau de recursos por provocacao dos Conselhos Regionais
ou de qualquer interessado, deliberar sobre admissdo de membros
aos Conselhos Regionais e sobre penalidades impostas aos mesmos
pelos referidos Conselhos;

j) proclamar os resultados das eleigdes, para os membros dos

Conselhos Regionais e do Conselho Federal a terem exercicio no tri- :

énio subsequente;

I) aplicar aos membros dos Conselhos Regionais, e aos pro-
prios, as penalidades que couberem pelas faltas praticadas no exer-
cicio de seu mandato;

m) aprovar o or¢gamento anual proprio e dos Conselhos Regio-
nais;

n) aprovar, anualmente, as contas proprias e as dos Conselhos
Regionais;

Art. 52 O mandato dos membros do Conselho Federal de Odon-

tologia serd meramente honorifico, exigida como requisito para
eleicdo a qualidade de cirurgido-dentista devidamente legalizado.
Art. 62 Na primeira reunido ordindria do Conselho Federal sera
eleita a sua diretoria composta de presidente, vice-presidente, se-
cretario e tesoureiro, na forma do registro.
Art. 72 Ao Presidente do Conselho Federal compete:
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Presidir as sessdes do Conselho Federal, representd-lo judicial

. e extra-judicialmente, velar pelo decoro e pela independéncia dos
© Conselhos de Odontologia e pelo livre exercicio legal dos direitos de

seus membros.

Art. 82 A renda do Conselho Federal serd constituida de:

a) 20% da totalidade do imposto sindical pago pelos cirurgi-
Oes-dentistas;

b) Um terco das anuidades cobradas pelos Conselhos Regio-
nais;

¢) Um terco da taxa de expedi¢do das carteiras profissionais;

d) Um terco das multas aplicadas pelos Conselhos Regionais;

c) doagoes e legados;

f) subvengGes oficiais;

g) bens e valores adquiridos.

Art. 92 Os Conselhos Regionais serdo instalados em cada capi-
tal de Estado, de Territdrio e no Distrito Federal, sendo compostos
de 5 (cinco) membros e outros tantos suplentes, com mandato bie-
nal eleitos em votagao secreta, por maioria absoluta de votos dos
cirurgides-dentistas inscritos na respectiva regido.

Paragrafo Unico. O mandato dos membros dos Conselhos Re-
gionais serd meramente honorifico exigida como requisito para
eleicdo a qualidade de cirurgido-dentista devidamente legalizado,
de nacionalidade brasileira.

Art. 10. A diretoria de cada Conselho Regional compor-se-a de
presidente, secretario e tesoureiro, eleitos na primeira reunido or-
dindria do Conselho.

Art. 11. Aos Conselhos Regionais compete:

a) deliberar sobre inscricdo e cancelamento, em seus quadros,
de profissionais registrados na forma desta lei;

b) fiscalizar o exercicio da profissdo, em harmonia com os 6r-
gdos sanitarios competentes;

c) deliberar sobre assuntos atinentes a ética profissional, im-
pondo a seus infratores as devidas penalidades;

d) organizar o seu regimento interno, submetendo-o a aprova-
¢do do Conselho Federal;

e) sugerir ao Conselho Federal as medidas necessarias a regu-

- laridade dos servigos e a fiscalizagdo do exercicio profissional;

f) eleger um delegado-eleitor para a assembléia referida no
art 3¢;

g) dirimir dividas relativas a competéncia e ambito das ativida-
des profissionais, com recurso suspensivo para o Conselho Federal;

h) expedir carteiras profissionais;

i) promover por todos os meios ao seu alcance o perfeito de-
sempenho técnico e moral de odontologia, da profissdo e dos que
a exergam;

j) publicar relatérios anuais de seus trabalhos e a relagdo dos
profissionais registrados;

k) exercer os atos de jurisdicdo que por lei lhes sejam come-
tidos;

1) designar um representante em cada municipio de sua juris-
dicdo;

m) submeter a aprovac¢do do Conselho Federal o orgcamento e
as contas anuais.

Art. 12. A renda dos Conselhos Regionais sera constituida de:

a) taxa de inscrigdo;

b) dois tercos da taxa de expedi¢do de carteiras profissionais;

c) dois tercos da anuidade paga pelos membros inscritos no
Conselho;

d) dois tergos das multas aplicadas;

e) doagdes e legados;
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NOCOES DE FUNCOESAD|V||N|STRAT|VAS‘““'““‘““'“““““'““““'“'““““"““““"““"

ESTRATEGICO

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

genéricos
]

>

TATICO

Foco em um departamento, médio prazo e objetivos detalhados.

]

>

OPERACIONAL

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

* Negdcio, Missao, Visao e Valores

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

— Negdcio = O que é a organizagdo e qual o seu campo de atuag¢do. 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 des-
tino desejado. Dire¢do mais geral. Visdo é a fungao do futuro.

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

* Andlise SWOT
Strenghs — Weaknesses — Opportunities — Threats.

Ou FFOA
Forgas — Fraquezas — Oportunidades — Ameagas.

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

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

Ambiente Interno: E tudo o que influencia o negdcio da organizac3o 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 negdcio da organizac3o e ela NAO tem o poder de controle. Oportunidades: Elementos
que influenciam positivamente. Ameagas: Elementos que influenciam negativamente.

e Matriz GUT

Gravidade + Urgéncia + Tendéncia

Gravidade: Pode afetar os resultados da Organizagdo.

Urgéncia: Quando ocorrera o problema.

Tendéncia: Ird 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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Vejamos:

rrrrr NOCOES DE ARQUIVOLOGIA

*Fixaa * ATQUIVOS * 03 documentos *arquivo deve ser *0 arquivo
identidade do espelham a de arquivo preservado compde uma
documento a estrutura, CONSErVAM 561 mantendo sua formagdo
guem o fungdes e carater Gnico, intesridade, progressiva,
produziu atividades da em fungdo do quem que haja natural e

» 330 organizados entidade contexto em que qualquer tipo de ofganica.
ohedecendo a produtora’ foram alteragio nele.
competéncia e acumuladgm em produzidos.
as atividades de suas relagdes
sua origem nternas e
forma que ndo
e misture
argquivos de
origens
produtoras
diferentes.

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 €, independentemente da sua idade, suporte, modo de producdo, utilizacdo e
conteldo- reunidos automatica e organicamente —ou seja, acumulados por um processo natural que decorre da proépria 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 fungoes.

Esse Fundo de Arquivo possui duas classificagdes a se destacar.

Fundo Fechado — quando a instituigdo 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 proximo possivel do local que o gerou ou que influenciou sua producgdo.

- Imparcialidade: Os documentos administrativos sdo meios de agdo e relativos a determinadas fung¢des. Sua imparcialidade explica-se
pelo fato de que sdo relativos a determinadas fung¢des; caso contrario, os procedimentos aos quais os documentos se referem ndo 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 produgéo.

Por finalidade a arquivistica visa servir de fonte de consulta, tornando possivel a circulagdo de informacdo registrada, guardada e pre-
servada sob cuidados da Administragdo, garantida sua veracidade.

Costumeiramente ocorre uma confusdo entre Arquivo e outros dois conceitos relacionados a Ciéncia da Informagao, que sdo a Bi-
blioteca e 0 Museu, talvez pelo fato desses também manterem ali conteddo guardados e conservados, porém, frisa-se que trata-se de
conceitos distintos.
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financiamento (busca de recursos financeiros), investimento
(aplicagdo), controle do desempenho financeiro e destinagdo dos
resultados.

® Recursos humanos —também chamada de gestdo de pessoas,
busca encontrar, atrair e manter as pessoas de que a organiza¢do
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, avaliagdo
de desempenho e remuneragdo 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 redugdo de custos.

e Estrutura organizacional

A estrutura organizacional na administragdo é classificada
como o conjunto de ordenagdes, ou conjunto de responsabilidades,
sejam elas de autoridade, das comunicac¢des e das decisdes de uma
organizagao ou empresa.

E estabelecido através da estrutura organizacional o desenvol-

vimento das atividades da organizagdo, adaptando toda e qualquer
alteracdo ou mudanca dentro da organizagdo, porém essa estrutura
pode ndo ser estabelecida unicamente, deve-se estar pronta para
qualquer transformacao.

Essa estrutura é dividida em duas formas, estrutura informal
e estrutura formal, a estrutura informal é estdvel e estd sujeita a
controle, porém a estrutura formal é instavel e ndo esta sujeita a
controle.

¢ Tipos de departamentalizagdo

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 empresa.
Assim, a organizagdo junta recursos, unidades e pessoas que te-
nham esse ponto em comum.

Quando tratamos sobre organogramas, entramos em conceitos

de divisdo do trabalho no sentido vertical, ou seja, ligado aos niveis

de autoridade e hierarquia existentes. Quando falamos sobre de-
partamentalizacdo tratamos da especializagdo horizontal, 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 departamentaliza¢do, se tratan-
do do agrupamento feito sob uma légica de identidade de fungGes

e semelhanca de tarefas, sempre pensando na especializagdo, agru- :

pando conforme as diferentes fungdes organizacionais, tais como
financeira, marketing, pessoal, dentre outras.

Vantagens: especializagdo das pessoas na fungdo, facilitando a
cooperagdo técnica; economia de escala e produtividade, mais indi-
cada para ambientes estaveis.

Desvantagens: falta de sinergia entre os diferentes departa-
mentos e uma visdo limitada do ambiente organizacional como um
todo, com cada departamento estando focado apenas nos seus pro-
prios objetivos e problemas.

e Por clientes ou clientela: Este tipo de departamentalizagdo
ocorre em fungdo dos diferentes tipos de clientes que a organizagdo
possui. Justificando-se assim, quando ha necessidades heterogéne-
as entre os diversos publicos da organizagdo. Por exemplo (loja de
roupas): departamento masculino, departamento feminino, depar-
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tamento infantil.
Vantagem: facilitar a flexibilidade no atendimento as deman-

© das especificas de cada nicho de clientes.

Desvantagens: dificuldade de coordenagdo com os objetivos
globais da organizagdo e multiplicagdo de fung¢bes semelhantes
nos diferentes departamentos, prejudicando a eficiéncia, além de
poder gerar uma disputa entre as chefias de cada departamento
diferente, por cada uma querer maiores beneficios ao seu tipo de
cliente.

e Por processos: Resume-se em agregar as atividades da orga-
nizagdo nos processos mais importantes para a organizagdo. Sendo
assim, busca ganhar eficiéncia e agilidade na produgdo de produ-
tos/servicos, evitando o desperdicio de recursos na produgdo orga-
nizacional. E muito utilizada em linhas de producio.

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¢ao racional dos recursos, aumentan-
do a eficiéncia e ganhos em produtividade.

e Departamentalizagdo por produtos: A organizagdo se estru-
tura em torno de seus diferentes tipos de produtos ou servigos.
Justificando-se quando a organizagdo possui uma gama muito va-
riada de produtos que utilizem tecnologias bem diversas 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 en-

. volvidos em um determinado nicho de produto ou servico, possibi-

litando maior inovagdo na producéo.
Desvantagem: a “pulveriza¢cdo” de especialistas ao longo da or-

ganizacado, dificultando a coordenagdo entre eles.

e Departamentalizagdo geografica: Ou departamentalizagdo
territorial, trata-se de critério de departamentalizagdo em que a
empresa se estabelece em diferentes pontos do pais ou do mun-
do, alocando recursos, esfor¢os e produtos conforme a demanda
da regido.

Aqui, pensando em uma organizagdo Multinacional, pressu-
pondo-se que hd uma filial em Israel e outra no Brasil. Obviamen-
te, os interesses, habitos e costumes de cada povo justificardo que
cada filial tenha suas especificidades, exatamente para atender a
cada povo. Assim, percebemos que, dentro de cada filial nacional,
poderdo existir subdivisdes, para atender as diferentes regides de
cada pais, com seus costumes e desejos. Como cada filial estara
estabelecida em uma determinada regido geografica e as filiais es-
tardo focadas em atender ao publico dessa regido. Logo, provavel-
mente havera dificuldade em conciliar os interesses de cada filial
geografica com os objetivos gerais da empresa.

e Departamentalizagdo por projetos: Os departamentos sdo
criados e os recursos alocados em cada projeto da organizagdo.
Exemplo (construtora): pode dividir sua organizagdo em torno das
construgbes “A”, “B” e “C”. Aqui, cada projeto tende a ter grande

. autonomia, o que viabiliza a melhor consecugdo dos objetivos de

cada projeto.

Vantagem: grande flexibilidade, facilita a execugao do projeto e
proporciona melhores resultados.

Desvantagem: as equipes perdem a visdo da empresa como
um todo, focando apenas no seu projeto, duplicagdo de estruturas
(sugando mais recursos), e inseguranga nos empregados sobre sua
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As solugdes dos problemas, langamentos de novos produtos,

acOes e decisOes sao resultados de esforgos em conjunto, entre os

empresarios e suas equipes de trabalho.

E um grupo coeso torna-se mais determinado e criativo, além
disso, a interagdo entre seus membros é mais rapida e ndo neces-
sita de supervisdo constante. Mas em contrapartida, por vezes, o
grupo reluta mais as novas ideias e é geralmente mais reivindicador.

Para que o grupo realmente funcione satisfatoriamente, é pre-
ciso que os integrantes tenham:

- Certa independéncia;

- Sejam reconhecidos como tais; e

- Tenham objetivos em comum.

O trabalho em equipe é um trabalho de grupo com alto desem-
penho, onde seu potencial geralmente é grande e precisa ser bem
administrado, pois necessita obter uma participa¢do mais objetiva,
alcancando altos estagios de desempenho, ou seja, ultrapassando
os modos tradicionais.

E necessario que haja no trabalho em equipe:
- Desafios;

- Coesao;

- Comprometimento;

- Responsabilidade;

- Estimulos; e

- Motivacgao.

O Trabalho em Equipe

Personalidade e Relacionamento

O bom funcionamento de uma equipe vai depender da per-
sonalidade de cada elemento da equipe e do grau relacionamen-
to entre eles. Alguns tipos de personalidade sdo mais compativeis
com outros e quando dois tipos de personalidade compativeis tra-
balham juntos, a equipe se beneficia.

Um ambiente sauddvel e agradavel é também essencial para

o trabalho em equipe. Desta forma, cada elemento deve colocar a
equipe em primeiro lugar e ndo procurar os seus proprios interes-
ses, pois é importante haver empatia para que o trabalho exercido
seja o mais eficaz e prazeroso possivel.

Trabalhar em equipe requer muitas horas de convivéncia, e por
isso, a harmonia e respeito a personalidade, bem como as diferen-
¢as de todos devem ser cultivados em todas as ocasides.

As diversas habilidades de seus componentes devem ser usa- :

das da melhor forma possivel, apesar da visdo diferenciada que
cada um. A falta de coordenacdo pode levar a conflitos, a duplicida-
de de funcdo e a ineficiéncia, ou seja, a organizagdo precisa prepa-
rar-se para o trabalho em time.

Assim, é necessario identificar pontos que podem bloquear
acOes criativas, trabalhos em equipe, e desmistificar a competitivi-
dade. Para isso torna-se importante uma comunica¢do adequada e
uma lideranca eficaz.

Trabalhar em equipe exige maturidade e significa saber escutar :

pessoas, respeitar opinides divergentes, concordar que a opinido de
outros membros podem ser melhores que as nossas, etc.

Dessa forma, é importante que estejamos seguros das nossas
habilidades para conseguirmos controlar nossas emogdes, aprovei-
tando ao maximo da equipe, reconhecendo falhas e desenvolvendo
habilidades.
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Segue abaixo alguns pontos que sdo importantes considerar na
tentativa de dar resposta a esta questdo.

Autoconhecimento

A busca do autoconhecimento é acompanhada de uma cons-
tante autoandlise, o que nos permite aprofundar nossas questdes
existenciais, junto ao conhecimento de nossas possibilidades e li-
mitacdes.

O autoconhecimento deve resultar num melhor ajustamento,
no desenvolvimento da maturidade e no controle emocional, ou

© seja:

- Na capacidade de entender os outros e de nos fazermos en-
tender pelos outros;

- Na maior objetividade dos julgamentos, tanto pessoais quan-
to dos outros;

- Na aceitacdo de si e dos outros, admitindo que ninguém é
isento de falhas, mas que também encontraremos qualidades em
nds e em qualquer outro ser humano, se desejarmos realmente en-
contra-las; e

- No conhecimento de suas habilidades e defeitos, junto a
como e o que devemos melhorar.

Atitudes, Habilidades da Lideranga na Equipe

A obtengdo do sucesso esta também relacionada as atitudes e
as habilidades da lideranga designada para, juntamente com a sua
equipe, atingir os objetivos tragados pela organizagdo.

Inicialmente, a lideranga deve levar a sua equipe a obtengdo do

: sucesso. Para tanto, devera:

Integrar: resgatar a vontade e motivacdo pelo trabalho, prin-
cipalmente, considerando experiéncias traumaticas ja vividas, tais
como conflitos, corte de pessoal, etc., que podem levar os funcio-
narios a se sentirem totalmente instaveis no trabalho. Integrando-o
ao novo contexto e mantendo uma uniformidade.

Desenvolver: planejar e acompanhar o desenvolvimento do
trabalho a ser executado, motivando a equipe e promovendo o au-
toconhecimento.

Adequar: aproveitar e desenvolver as habilidades de cada fun-
cionario, buscando a sinergia grupal.

Buscar resultados: o éxito na execugdo das tarefas em equipe
esta diretamente ligado ao sucesso que a organizag¢do visa alcangar
tendo bem claro o seu propdsito.

Identificar e respeitar: identificar o ritmo de cada profissional,
pois as pessoas ndo sdo iguais e cultivar o saber ouvir, pois cada
profissional tem o seu ritmo e suas habilidades especificas, por isso
devem ser respeitadas.

Cabe a lideranga a identificagdo destas habilidades para apro-
veitar o que cada profissional tem de melhor, e de providenciar o
desenvolvimento das habilidades faltantes. Tendo em vista que é
fundamental gerenciar as diferencas de personalidades e estilos,
ja que estes podem causar muitos problemas. Idade, experiéncia e
cultura podem contribuir para as dificuldades de relacionamento e
de trabalho em equipe, especialmente se a equipe sente que eles
ndo tém nada em comum e ndo podem trabalhar juntos.

Buscar coesdo: deve-se criar um ambiente onde as metas e ob-
jetivos individuais possam se materializar.
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Nas reagdes e percepgdes do cliente é possivel identificar sua

aprovagao ou reprova¢do 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 organizagao devem buscar conheci-
mento dos negdcios da empresa, das decisdes que ela toma e da
situacdo que ela se encontra. A falta de informagdo, de uma comu-
nicacdo entre empresarios e funciondrios acaba gerando desmoti-

vacgdo, falta de comprometimento e dificuldades para se argumentar
i ao longo do tempo é que leva a conquista da confiabilidade.

e demonstrar confiancga aos clientes no momento do atendimento.

Assim torna-se fundamental comunicar a missdo 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 Comunicagdo Interna para o Atendimento

A Comunicagdo Interna compreende os procedimentos co- :

municacionais que ocorrem na organizacao e que segundo Scro-
ferneker® “Visa proporcionar meios de promover maior integracdo
dentro da organizacdo mediante o didlogo, troca de informacdes,
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 situagdo dificil.

A satisfacdo do cliente deve ser uma das grandes prioridades de :

uma empresa que busca competitividade e permanéncia no merca-
do. E por isso toda empresa deve estabelecer principios, normas e
a maneira adequada de transmitir essas informagdes aos seus co-
laboradores, que devem estar sujeitos a constantes treinamentos.
A comunicacgdo interna, em um nivel adequado, oferece um
atendimento eficiente, rapido e objetivo, com isso podemos perce-
ber que a empresa adota estratégias que satisfacam o consumidor,

tendo em vista que ha uma preocupac¢do em qualificar as pessoas

de modo a obterem conhecimentos, habilidades, atitudes especifi-
cas de acordo com o ramo de atividade da empresa e dominio sobre
os produtos que serdo promovidos.

O treinamento pode ensinar, corrigir, melhorar, adequar o
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 ocorrerd 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 solugdo ao atendimento;

. Fazer o fechamento;

. Resolver pendéncias quando houver.

cONO UL B WN

1 SCROFERNEKER, C. M. A. Trajetdrias tedrico conceituais da Comuni-
cagdo Organizacional, 2006.
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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 satisfacdo dos clientes.

2. O servigo 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

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

- Atenuar a burocracia;

- Fazer uso da empatia;

- Analisar as reclamagdes;

- Acatar as boas sugestdes.

- Cumprir prazos e horarios;

- Evitar informagdes conflitantes;

- Divulgar os diferenciais da organizagao;

- Identificar as necessidades dos usuarios;

- Cuidar da comunicagdo (verbal e escrita);

- Imprimir qualidade a relagdo atendente/usuério;

- 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, imposicao de normas ou exibigdo de poder tornam o aten-
dente intoleravel, na percepgdo dos usuarios.

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 ligagao 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 realizag¢do de outras

atividades, que erroneamente sdo consideradas mais importantes.

Mas sera que existe algo mais importante do que o cliente que
se encontra do outro lado da linha, aguardando pelo atendimento?
E claro que n3o existe, ocorre que nem sempre se tem a consciéncia
de que é o cliente que serd atendido e ndo o telefone. Ndo se tem
a consciéncia que cada liga¢do recebida significa uma oportunida-

. de de negociar, de vender, de divulgar a empresa, de manter lagos

amistosos com o cliente.

O cliente sempre espera um tratamento individualizado, consi-
derando que cada situagdo de atendimento é Unica, e deve levar em
conta as pessoas envolvidas e suas necessidades, além do contexto
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