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LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO E INTERPRETACAO DE TEXTOS LITERARIOS
E/OU INFORMATIVOS, EXTRAIDOS DE LIVROS, REVISTAS E
JORNAIS. INTERPRETACAO DE TEXTOS VERBAIS, NAO VER-
BAIS E MISTOS: QUADRINHOS, TIRAS, OUTDOORS, PRO-
PAGANDAS, ANUNCIOS ETC

Defini¢do Geral

Embora correlacionados, esses conceitos se distinguem, pois
sempre que compreendemos adequadamente um texto e o objeti-
vo de sua mensagem, chegamos a interpretacdo, que nada mais é
do que as conclusdes especificas. Exemplificando, sempre que nos
é exigida a compreensdo de uma questdo em uma avaliagdo, a res-
posta sera localizada no préprio no texto, posteriormente, ocorre
a interpretacdo, que é a leitura e a conclusdo fundamentada em
nossos conhecimentos prévios.

Compreensao de Textos

Resumidamente, a compreensdo textual consiste na analise
do que estd explicito no texto, ou seja, na identificagdo da men-
sagem. E assimilar (uma devida coisa) intelectualmente, fazendo
uso da capacidade de entender, atinar, perceber, compreender.
Compreender um texto é apreender de forma objetiva a mensa-
gem transmitida por ele. Portanto, a compreensdo textual envolve a
decodificagdo da mensagem que é feita pelo leitor. Por exemplo, ao
ouvirmos uma noticia, automaticamente compreendemos a men-
sagem transmitida por ela, assim como o seu propdsito comunicati-
vo, que é informar o ouvinte sobre um determinado evento.

Interpretagao de Textos

E 0 entendimento relacionado ao contetido, ou melhor, os re-
sultados aos quais chegamos por meio da associagdo das ideias e,
em razdo disso, sobressai ao texto. Resumidamente, interpretar é
decodificar o sentido de um texto por inducdo.

A interpretacdo de textos compreende a habilidade de se che-
gar a conclusoes especificas apds a leitura de algum tipo de texto,
seja ele escrito, oral ou visual.

Grande parte da bagagem interpretativa do leitor é resultado
da leitura, integrando um conhecimento que foi sendo assimilado
ao longo da vida. Dessa forma, a interpretagdo de texto é subjetiva,
podendo ser diferente entre leitores.

Exemplo de compreensao e interpretagao de textos

Para compreender melhor a compreensdo e interpretacdo de
textos, analise a questdo abaixo, que aborda os dois conceitos em
um texto misto (verbal e visual):

FGV > SEDUC/PE > Agente de Apoio ao Desenvolvimento Escolar
Especial > 2015
Portugués > Compreensdo e interpretacdo de textos

u

A imagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusdo social.

“A Constituigdo garante o direito a educagdo para todos e a
inclusdo surge para garantir esse direito também aos alunos com
deficiéncias de toda ordem, permanentes ou tempordrias, mais ou
menos severas.”

A partir do fragmento acima, assinale a afirmativa incorreta.

(A) A inclusdo social é garantida pela Constituicdo Federal de
1988.

(B) As leis que garantem direitos podem ser mais ou menos
severas.

(C) O direito a educagdo abrange todas as pessoas, deficientes
ou ndo.

(D) Os deficientes temporarios ou permanentes devem ser in-
cluidos socialmente.

(E) “Educagdio para todos” inclui também os deficientes.

Comentario da questdo:

Em “A” — Errado: o texto é sobre direito a educagdo, incluindo
as pessoas com deficiéncia, ou seja, inclusdo de pessoas na socie-
dade.

Em “B” — Certo: o complemento “mais ou menos severas” se
refere a “deficiéncias de toda ordem”, ndo as leis.

Em “C” — Errado: o advérbio “também”, nesse caso, indica a
inclusdo/adicdo das pessoas portadoras de deficiéncia ao direito a
educacgdo, além das que ndo apresentam essas condigdes.

Em “D” — Errado: além de mencionar “deficiéncias de toda or-
dem”, o texto destaca que podem ser “permanentes ou tempora-
rias”.

Em “E” — Errado: este é o tema do texto, a inclusdo dos defi-
cientes.

Resposta: Letra B.
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TIPOS E GENEROS TEXTUAIS

Definicoes e diferenciagdo: tipos textuais e géneros textuais
sdo dois conceitos distintos, cada qual com sua prdépria linguagem
e estrutura. Os tipos textuais géneros se classificam em razdo da
estrutura linguistica, enquanto os géneros textuais tém sua classi-
ficagdo baseada na forma de comunicagdo. Assim, os géneros sdo
variedades existente no interior dos modelos pré-estabelecidos
dos tipos textuais. A definicdo de um género textual é feita a partir
dos conteldos temdticos que apresentam sua estrutura especifica.
Logo, para cada tipo de texto, existem géneros caracteristicos.

Como se classificam os tipos e os géneros textuais

As classificagdes conforme o género podem sofrer mudangas
e sdo amplamente flexiveis. Os principais géneros sdo: romance,
conto, fabula, lenda, noticia, carta, bula de medicamento, cardapio
de restaurante, lista de compras, receita de bolo, etc. Quanto aos ti-
pos, as classificagOes sdo fixas, e definem e distinguem o texto com
base na estrutura e nos aspectos linguisticos. Os tipos textuais sdo:
narrativo, descritivo, dissertativo, expositivo e injuntivo. Resumin-
do, os géneros textuais sdo a parte concreta, enquanto as tipolo-
gias integram o campo das formas, da teoria. Acompanhe abaixo
0s principais géneros textuais inseridos e como eles se inserem em
cada tipo textual:

Texto narrativo: esse tipo textual se estrutura em: apresenta-
¢do, desenvolvimento, climax e desfecho. Esses textos se caracteri-
zam pela apresentagdo das agdes de personagens em um tempo e
espago determinado. Os principais géneros textuais que pertencem
ao tipo textual narrativo sdo: romances, novelas, contos, cronicas
e fabulas.

Texto descritivo: esse tipo compreende textos que descrevem
lugares ou seres ou relatam acontecimentos. Em geral, esse tipo de
texto contém adjetivos que exprimem as emog¢des do narrador, e,
em termos de géneros, abrange diarios, classificados, cardapios de
restaurantes, folhetos turisticos, relatos de viagens, etc.

Texto expositivo: corresponde ao texto cuja fungdo é transmi-
tir ideias utilizando recursos de definicdo, comparacgdo, descrigao,
conceituagao e informacdo. Verbetes de diciondrio, enciclopédias,
jornais, resumos escolares, entre outros, fazem parte dos textos ex-
positivos.

Texto argumentativo: os textos argumentativos tém o obje-
tivo de apresentar um assunto recorrendo a argumentacoes, isto
é, caracteriza-se por defender um ponto de vista. Sua estrutura é
composta por introdugao, desenvolvimento e conclusdo. Os tex-
tos argumentativos compreendem os géneros textuais manifesto e
abaixo-assinado.

Texto injuntivo: esse tipo de texto tem como finalidade de
orientar o leitor, ou seja, expor instrugdes, de forma que o emissor
procure persuadir seu interlocutor. Em razdo disso, o emprego de
verbos no modo imperativo é sua caracteristica principal. Perten-
cem a este tipo os géneros bula de remédio, receitas culinarias, ma-
nuais de instrugdes, entre outros.

Texto prescritivo: essa tipologia textual tem a fungéo de instruir
o leitor em relagdo ao procedimento. Esses textos, de certa forma,
impedem a liberdade de atuac¢do do leitor, pois decretam que ele
siga o que diz o texto. Os géneros que pertencem a esse tipo de
texto sdo: leis, clausulas contratuais, edital de concursos publicos.

ol
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Géneros textuais

A classificagdo dos géneros textuais se da a partir do
reconhecimento de certos padrdes estruturais que se constituem
a partir da fungdo social do texto. No entanto, sua estrutura e seu
estilo ndo sdo tdo limitados e definidos como ocorre na tipologia
textual, podendo se apresentar com uma grande diversidade. Além
disso, o padrdo também pode sofrer modificagdes ao longo do
tempo, assim como a prépria lingua e a comunicag¢do, no geral.

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

e Bilhete

¢ Bula

e Carta

e Conto

e Cronica

* E-mail

e Lista

e Manual

¢ Noticia

* Poema

® Propaganda

* Receita culinaria

¢ Resenha

e Semindrio

Vale lembrar que é comum enquadrar os géneros textuais em
determinados tipos textuais. No entanto, nada impede que um tex-
to literario seja feito com a estruturacdo de uma receita culindria,
por exemplo. Entdo, fique atento quanto as caracteristicas, a finali-
dade e a fungdo social de cada texto analisado.

Propaganda

Este género aparece também na forma oral, diferente da maio-
ria dos outros géneros. Suas principais caracteristicas sdo a lingua-
gem argumentativa e expositiva, pois a intengdo da propaganda é
fazer com que o destinatdrio se interesse pelo produto da propa-
ganda. O texto pode conter algum tipo de descricdo e sempre é
claro e objetivo.

Géneros Textuais e Géneros Literarios

Conforme o préprio nome indica, os géneros textuais se refe-
rem a qualquer tipo de texto, enquanto os géneros literarios se re-
ferem apenas aos textos literarios.

Os géneros literarios sao divisoes feitas segundo caracteristicas
formais comuns em obras literarias, agrupando-as conforme crité-
rios estruturais, contextuais e semanticos, entre outros.

- Género lirico;

- Género épico ou narrativo;

- Género dramatico.

Género Lirico

E certo tipo de texto no qual um eu lirico (a voz que fala no po-
ema e que nem sempre corresponde a do autor) exprime suas emo-
¢Oes, ideias e impressdes em face do mundo exterior. Normalmente
0s pronomes e 0s verbos estdo em 12 pessoa e hd o predominio da
funcdo emotiva da linguagem.

Editora o
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Elegia

Um texto de exaltagdo a morte de alguém, sendo que a mor-
te é elevada como o ponto maximo do texto. O emissor expressa
tristeza, saudade, ciime, decepcdo, desejo de morte. E um poema
melancélico. Um bom exemplo é a peca Roan e Yufa, de William
Shakespeare.

Epitalamia

Um texto relativo as noites nupciais liricas, ou seja, noites ro-
manticas com poemas e cantigas. Um bom exemplo de epitalamia é
a peca Romeu e Julieta nas noites nupciais.

Ode (ou hino)

E o poema lirico em que o emissor faz uma homenagem 3
patria (e aos seus simbolos), as divindades, a mulher amada, ou a
alguém ou algo importante para ele. O hino é uma ode com acom-
panhamento musical.

Idilio (ou écloga)

Poema lirico em que o emissor expressa uma homenagem a
natureza, as belezas e as riquezas que ela dd ao homem. E o poema
bucélico, ou seja, que expressa o desejo de desfrutar de tais belezas
e riquezas ao lado da amada (pastora), que enriquece ainda mais
a paisagem, espaco ideal para a paixdo. A écloga é um idilio com
didlogos (muito rara).

Satira
E o poema lirico em que o emissor faz uma critica a alguém

ou a algo, em tom sério ou irénico. Tem um forte sarcasmo, pode

abordar criticas sociais, a costumes de determinada época, assun-
tos politicos, ou pessoas de relevancia social.

Acalanto
Cancdo de ninar.

Acréstico

Composicao lirica na qual as letras iniciais de cada verso for- :

mam uma palavra ou frase. Ex.:
Amigos sao
Muitas vezes os
Irmdos que escolhemos.
Zelosos, eles nos
Ajudam e
Dedicam-se por nds, para que nossa relagdo seja verdadeira e
Eterna
https://www.todamateria.com.br/acrostico/

Balada

Uma das mais primitivas manifestagcdes poéticas, sdo cantigas
de amigo (elegias) com ritmo caracteristico e refrdo vocal que se
destinam a danga.

Cangdo (ou Cantiga, Trova)
Poema oral com acompanhamento musical.

Gazal (ou Gazel)
Poesia amorosa dos persas e arabes; odes do oriente médio.
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Soneto
E um texto em poesia com 14 versos, dividido em dois quarte-

© tos e dois tercetos.

Vilancete
Sdo as cantigas de autoria dos poetas vildes (cantigas de escar-
nio e de maldizer); satiricas, portanto.

Género Epico ou Narrativo
Na Antiguidade Classica, os padrdes literarios reconhecidos

i eram apenas o épico, o lirico e o dramatico. Com o passar dos anos,

0 género épico passou a ser considerado apenas uma variante do
género literario narrativo, devido ao surgimento de concepgdes de
prosa com caracteristicas diferentes: o romance, a novela, o conto,
a cronica, a fabula.

Epico (ou Epopeia)
Os textos épicos sdo geralmente longos e narram histdrias de
um povo ou de uma nagdo, envolvem aventuras, guerras, viagens,

. gestos heroicos, etc. Normalmente apresentam um tom de exalta-

¢do, isto é, de valorizacdo de seus herois e seus feitos. Dois exem-
plos sdo Os Lusiadas, de Luis de Camdes, e Odisseia, de Homero.

Ensaio

E um texto literario breve, situado entre o poético e o didatico,
expondo ideias, criticas e reflexdes morais e filoséficas a respeito de
certo tema. E menos formal e mais flexivel que o tratado.

Consiste também na defesa de um ponto de vista pessoal e
subjetivo sobre um tema (humanistico, filoséfico, politico, social,
cultural, moral, comportamental, etc.), sem que se paute em for-
malidades como documentos ou provas empiricas ou dedutivas de
carater cientifico. Exemplo: Ensaio sobre a tolerancia, de John Lo-
cke.

Género Dramatico

Trata-se do texto escrito para ser encenado no teatro. Nesse
tipo de texto, ndo ha um narrador contando a histdria. Ela “aconte-
ce” no palco, ou seja, é representada por atores, que assumem 0s
papéis das personagens nas cenas.

Tragédia

E a representacdo de um fato tragico, suscetivel de provocar
compaixao e terror. Aristételes afirmava que a tragédia era “uma re-
presenta¢do duma agao grave, de alguma extensdo e completa, em
linguagem figurada, com atores agindo, ndo narrando, inspirando

. dé e terror”. Ex.: Romeu e Julieta, de Shakespeare.

Farsa

A farsa consiste no exagero do cémico, gragas ao emprego de
processos como o absurdo, as incongruéncias, os equivocos, a ca-
ricatura, o humor primario, as situagdes ridiculas e, em especial, o
engano.

Comédia

E a representacdo de um fato inspirado na vida e no sentimento
comum, de riso facil. Sua origem grega estd ligada as festas popu-
lares.
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OPERACOES, PROPRIEDADES E APLICACOES (SOMA, SUB-
TRACAO, MULTIPLICAGCAO, DIVISAO, POTENCIACAO E RA-
DICIACAO). CONJUNTOS NUMERICOS (NUMEROS NATU-
RAIS, INTEIROS, RACIONAIS E REAIS)

— Conjuntos Numéricos

O grupo de termos ou elementos que possuem caracteristicas
parecidas, que sdo similares em sua natureza, sdo chamados de
conjuntos. Quando estudamos matematica, se os elementos pare-
cidos ou com as mesmas caracteristicas sdo numeros, entdo dize-
Mos que esses grupos sao conjuntos numéricos®.

Em geral, os conjuntos numéricos sdo representados grafica-
mente ou por extenso —forma mais comum em se tratando de ope-
racBes matemadticas. Quando os representamos por extenso, escre-
vemos os nimeros entre chaves {}. Caso o conjunto seja infinito, ou
seja, tenha incontdveis nimeros, os representamos com reticéncias
depois de colocar alguns exemplos. Exemplo: N={0, 1, 2, 3, 4...}.

Existem cinco conjuntos considerados essenciais, pois eles sdo
0s mais usados em problemas e questGes no estudo da Matemati-
ca. Sdo eles: Naturais, Inteiros, Racionais, Irracionais e Reais.

Conjunto dos Numeros Naturais (N)

O conjunto dos numeros naturais é representado pela letra N.
Ele redne os numeros que usamos para contar (incluindo o zero) e
é infinito. Exemplo:

N={0,1,2,3,4.}

Além disso, o conjunto dos numeros naturais pode ser dividido
em subconjuntos:

N*={1, 2, 3, 4..} ou N* = N — {0}: conjunto dos nUmeros natu-
rais ndo nulos, ou sem o zero.

Np ={0, 2, 4, 6...}, em que n € N: conjunto dos nimeros natu-
rais pares.

Ni={1, 3,5, 7..}, em que n € N: conjunto dos nimeros naturais
impares.

P=1{2, 3,5, 7..}: conjunto dos nimeros naturais primos.

Conjunto dos Numeros Inteiros (Z)

O conjunto dos nimeros inteiros é representado pela maius-
cula Z, e é formado pelos numeros inteiros negativos, positivos e o
zero. Exemplo: 2={-4,-3,-2,-1,0,1, 2, 3,4..}

O conjunto dos numeros inteiros também possui alguns sub-
conjuntos:

Z+ =10, 1, 2, 3, 4...}: conjunto dos numeros inteiros ndo nega-
tivos.

Z- ={...-4, -3, -2, -1, 0}: conjunto dos numeros inteiros ndo po-
sitivos.

Z+={1, 2, 3, 4...}: conjunto dos nimeros inteiros ndo negativos

1 https.//matematicario.com.br/
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e ndo nulos, ou seja, sem o zero.
Z*-={...-4, -3, -2, -1}: conjunto dos numeros inteiros ndo posi-
tivos e ndo nulos.

Conjunto dos Numeros Racionais (Q)

Numeros racionais sdao aqueles que podem ser representados
em forma de fragao. O numerador e o denominador da fragdo preci-
sam pertencer ao conjunto dos niumeros inteiros e, é claro, o deno-
minador ndo pode ser zero, pois ndo existe divisdo por zero.

O conjunto dos numeros racionais é representado pelo Q. Os
numeros naturais e inteiros sdo subconjuntos dos nimeros racio-
nais, pois todos os numeros naturais e inteiros também podem ser
representados por uma fragdo. Além destes, nimeros decimais e
dizimas periddicas também estdo no conjunto de nimeros racio-
nais.

Vejamos um exemplo de um conjunto de nimeros racionais
com 4 elementos:

Qx ={-4,1/8, 2, 10/4}

Também temos subconjuntos dos nimeros racionais:

Q* = subconjunto dos nimeros racionais ndo nulos, formado
pelos numeros racionais sem o zero.

Q+ = subconjunto dos numeros racionais nao negativos, forma-
do pelos nimeros racionais positivos.

Q*+ = subconjunto dos nimeros racionais positivos, formado
pelos nimeros racionais positivos e ndo nulos.

Q- = subconjunto dos numeros racionais ndo positivos, forma-
do pelos nimeros racionais negativos e o zero.

Q*- = subconjunto dos numeros racionais negativos, formado
pelos numeros racionais negativos e ndo nulos.

Conjunto dos Numeros Irracionais (1)

O conceito de niumeros irracionais é dependente da definicdo
de numeros racionais. Assim, pertencem ao conjunto dos nimeros
irracionais os nimeros que ndo pertencem ao conjunto dos racio-
nais.

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

Outra forma de saber quais nimeros formam o conjunto dos
numeros irreais é saber que os numeros 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 numeros que tém infinitas casas de-
cimais e que ndo sdo dizimas periddicas. Como exemplo, temos
0,12345678910111213, i, V3 etc.
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Conjunto dos Numeros Reais (R)

O conjunto dos nimeros reais é representado pelo R e é forma-
do pela jungdo do conjunto dos numeros racionais com o conjunto

dos numeros irracionais. Ndo esqueca que o conjunto dos racionais
é a unido dos conjuntos naturais e inteiros. Podemos dizer que en-
tre dois nimeros reais existem infinitos nimeros.

Entre os conjuntos nimeros 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 numeros reais negativos.

— Muiltiplos e Divisores

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

contrados ap6s a multiplicagdo por nimeros inteiros, e os divisores

sdo numeros divisiveis por um certo nimero.

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

Muiltiplos de um Numero

Sejam a e b dois nimeros inteiros conhecidos, o nimero a é :
multiplo de b se, e somente se, existir um nimero 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 sao 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
2-7=14
2:-8=16
2:9=18
2-10=20
2-11=22
2-12=24

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

Observe que listamos somente os 12 primeiros nimeros, mas
poderiamos ter listado quantos fossem necessarios, pois a lista de

multiplos é dada pela multiplicacdo de um nidmero por todos os '

inteiros. Assim, o conjunto dos multiplos é infinito.

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

— O numero 49 é multiplo de 7, pois existe niUmero inteiro que,

2 https://brasilescola.uol.com.br/matematica/multiplos-divisores.htm
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multiplicado por 7, resulta em 49.
49=7-7

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

— O numero 523 ndo é multiplo de 2, pois ndo existe numero
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 s3o:
M(4) = {4, 8, 12, 16, 20. 24, 28, 32, 36, 40, 44, 48, ... }

Divisores de um Niumero

Sejam a e b dois nimeros inteiros conhecidos, vamos dizer que
b é divisor de a se o nimero 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.

Para listar os divisores de um nimero, devemos buscar os nu-
meros que o dividem. Veja:

— Liste os divisores de 2, 3 e 20.

D(2) ={1, 2}

D(3) =11, 3}

D(20)={1, 2, 4, 5, 10, 20}

Observe que os numeros da lista dos divisores sempre sdo di-
visiveis pelo nimero em questdo e que o maior valor que aparece
nessa lista é o préprio niumero, pois nenhum numero maior que ele
sera divisivel por ele.

Por exemplo, nos divisores de 30, o maior valor dessa lista é o
préprio 30, pois nenhum ndmero maior que 30 sera divisivel por
ele. Assim:

D(30)={1, 2, 3, 5, 6, 10, 15, 30}.
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Propriedade dos Muiltiplos e Divisores
Essas propriedades estdo relacionadas a divisdo entre dois in-

teiros. Observe que quando um inteiro é multiplo de outro, é tam-

bém divisivel por esse outro nimero.

Considere o algoritmo da divisdo para que possamos melhor
compreender as propriedades.

N=d-q+r,emque g ersdonumeros inteiros.

Lembre-se de que:
N: dividendo;

d, divisor;

g: quociente;

r: resto.

— Propriedade 1: A diferenca entre o dividendo e o resto (N —r)
é multipla do divisor, ou 0o nimero d é divisor de (N —r).

— Propriedade 2: (N —r + d) é um multiplo de d, ou seja, o nu-
mero d é um divisor de (N —r + d).

Veja o exemplo:

Ao realizar a divisdo de 525 por 8, obtemos quociente q=65¢€

restor =5.

Assim, temos o dividendo N = 525 e o divisor d = 8. Veja que
as propriedades sdo satisfeitas, pois (525 — 5 + 8) = 528 ¢é divisivel
por 8 e:

528 =866

— Numeros Primos

Os nimeros primos sdo aqueles que apresentam apenas dois

divisores: um e o préprio nimero®. Eles fazem parte do conjunto
dos nimeros naturais.

Por exemplo, 2 é um numero primo, pois s6 é divisivel por um
e ele mesmo.

Quando um numero apresenta mais de dois divisores eles sdo
chamados de nimeros compostos e podem ser escritos como um
produto de nimeros primos.

Por exemplo, 6 ndo é um nUmero primo, € um ndimero com-

posto, ja que tem mais de dois divisores (1, 2 e 3) e é escrito como

produto de dois numeros primos 2 x 3 = 6.

Algumas consideragdes sobre os nimeros primos:

— O numero 1 ndo é um numero primo, pois sé é divisivel por
ele mesmo;

— O numero 2 é o menor nimero primo e, também, o Unico
que é par;

— O numero 5 é o Unico numero primo terminado em 5;

— Os demais nimeros primos sdo impares e terminam com os

algarismos 1, 3,7 e 9.

Uma maneira de reconhecer um nimero primo é realizando
divisdes com o numero investigado. Para facilitar o processo, veja
alguns critérios de divisibilidade:

— Divisibilidade por 2: todo nimero cujo algarismo da unidade
é par é divisivel por 2;

— Divisibilidade por 3: um numero é divisivel por 3 se a soma

dos seus algarismos é um numero divisivel por 3;
— Divisibilidade por 5: um nimero sera divisivel por 5 quando o
algarismo da unidade for igual a 0 ou 5.

Se o numero nao for divisivel por 2, 3 e 5 continuamos as divi-
sdes com os préximos numeros primos menores que o nimero até

3 https://www.todamateria.com.br/o-que-sao-numeros-primos/
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que:

— Se for uma divisdo exata (resto igual a zero) entdo o nimero
nao é primo.

—Se for uma divisdo ndo exata (resto diferente de zero) e o quo-
ciente for menor que o divisor, entdo o numero é primo.

— Se for uma divisdo ndo exata (resto diferente de zero) e o
guociente for igual ao divisor, entdo o numero é primo.

Exemplo: verificar se o numero 113 é primo.
Sobre o nimero 113, temos:
— N&do apresenta o ultimo algarismo par e, por isso, ndo é

divisivel por 2;

— A soma dos seus algarismos (1+1+3 = 5) ndo é um nUmero
divisivel por 3;
— N&o termina em 0 ou 5, portanto ndo é divisivel por 5.

Como vimos, 113 ndo é divisivel por 2, 3 e 5. Agora, resta saber
se é divisivel pelos nimeros primos menores que ele utilizando a

operagao de divisdo.

Divisdo pelo numero primo 7:

dividendo — 113 | 7 <« divisor
=7 16 <« quociente
43
—42

resto — 1

Divisdo pelo nimero primo 11:

dividendo — 113| 11 < divisor
- 11

03

10 <« guociente

resto —

Observe que chegamos a uma divisdo ndo exata cujo quociente
é menor que o divisor. Isso comprova que o numero 113 é primo.

Potenciagao
Multiplicagdo de fatores iguais
23=2.2.2=8
Casos
1) Todo numero elevado ao expoente O resulta em 1.
19=1
100000° = 1

2) Todo numero elevado ao expoente 1 é o préprio nimero.
31=3

41 =4
3) Todo numero negativo, elevado ao expoente par, resulta em

um numero positivo.
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SISTEMA OPERACIONAL WINDOWS 10 OU SUPERIOR:
AREA DE TRABALHO, USO DOS MENUS, BARRA DE TARE-
FAS, BARRAS DE TiTULO, PROGRAMAS E APLICATIVOS

Langado em 2015, O Windows 10 chega ao mercado com a
proposta ousada, juntar todos os produtos da Microsoft em uma
Unica plataforma. Além de desktops e notebooks, essa nova versdo
equiparad smartphones, tablets, sistemas embarcados, o console

Xbox One e produtos exclusivos, como o Surface Hub e os 6culos de

realidade aumentada HoloLens®.

Versodes do Windows 10

— Windows 10 Home: edicdo do sistema operacional voltada
para os consumidores domésticos que utilizam PCs (desktop e no-
tebook), tablets e os dispositivos “2 em 1”.

— Windows 10 Pro: o Windows 10 Pro também é voltado para
PCs (desktop e notebook), tablets e dispositivos “2 em 1”, mas traz

algumas funcionalidades extras em relagao ao Windows 10 Home,

os quais fazem com que essa edi¢do seja ideal para uso em peque-
nas empresas, apresentando recursos para seguranga digital, su-
porte remoto, produtividade e uso de sistemas baseados na nuvem.

— Windows 10 Enterprise: construido sobre o Windows 10 Pro,
o Windows 10 Enterprise é voltado para o mercado corporativo.
Os alvos dessa edi¢cdo sdo as empresas de médio e grande porte,
e o Sistema apresenta capacidades que focam especialmente em

tecnologias desenvolvidas no campo da seguranca digital e produ- :

tividade.

— Windows 10 Education: Construida a partir do Windows 10
Enterprise, essa edigao foi desenvolvida para atender as necessida-
des do meio escolar.

— Windows 10 Mobile: o Windows 10 Mobile é voltado para os
dispositivos de tela pequena cujo uso é centrado no touchscreen,
como smartphones e tablets

— Windows 10 Mobile Enterprise: também voltado para smar-

tphones e pequenos tablets, o Windows 10 Mobile Enterprise tem

como objetivo entregar a melhor experiéncia para os consumidores
gue usam esses dispositivos para trabalho.

— Windows 10 loT: edicdo para dispositivos como caixas ele-
tronicos, terminais de autoatendimento, maquinas de atendimento
para o varejo e rob0s industriais — todas baseadas no Windows 10
Enterprise e Windows 10 Mobile Enterprise.

— Windows 10 S: edi¢do otimizada em termos de segurancga e

desempenho, funcionando exclusivamente com aplica¢des da Loja :

Microsoft.

1 https://estudioaulas.com.br/img/ArquivosCurso/materialDemo/
SlideDemo-4147.pdf
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—Windows 10 Pro — Workstation: como o nome sugere, o Win-
dows 10 Pro for Workstations é voltado principalmente para uso

. profissional mais avangado em madquinas poderosas com varios

processadores e grande quantidade de RAM.

Area de Trabalho (pacote aero)
Aero é o nome dado a recursos e efeitos visuais introduzidos no
Windows a partir da versdo 7.

LE- BN

Area de Trabalho do Windows 10.

Fonte: https://edu.gcfglobal.org/pt/tudo-sobre-o-windows-10/sobre-
-a-area-de-trabalho-do-windows-10/1/

Aero Glass (Efeito Vidro)
Recurso que deixa janelas, barras e menus transparentes, pa-
recendo um vidro.

e | App history | tartup | Users| Detals | Senvices

3 video

o wm £ M aml®

Efeito Aero Glass.

Fonte: https://www.tecmundo.com.br/windows-10/64159-efeito-aero-
-glass-lancado-mod-windows-10.htm
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Aero Flip (Alt+Tab)

Permite a alternancia das janelas na area de trabalho, organi- °

zando-as de acordo com a preferéncia de uso.

B cateustor

I i LH0AM

Efeito Aero Flip.

> 11202018

Aero Shake (Win+Home)
Ferramenta Util para quem usa o computador com multitare-
fas. Ao trabalhar com varias janelas abertas, basta “sacudir” a jane-

la ativa, clicando na sua barra de titulo, que todas as outras serdo | que precisa, sem precisar fechar ou minimizar qualquer janela. Re-

minimizadas, poupando tempo e trabalho. E, simplesmente, basta | curso pode ser acessado por meio do botdo Mostrar area de traba-
* lho (parte inferior direita do Desktop). Ao posicionar o mouse sobre

o referido botdo, as janelas ficam com um aspecto transparente. Ao

sacudir novamente e todas as janelas serdo restauradas.

Efeito Aero Shake (Win+Home)

Aero Snap (Win + Setas de dire¢do do teclado)

Recurso que permite melhor gerenciamento e organizagdo das :

janelas abertas.

Basta arrastar uma janela para o topo da tela e a mesma é ma- :

ximizada, ou arrastando para uma das laterais a janela é dividida de
modo a ocupar metade do monitor.
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Efeito Aero Snap.

Aero Peek (Win+Virgula — Transparéncia / Win+D — Minimizar
Tudo)

O Aero Peek (ou “Espiar area de trabalho”) permite que o usua-
rio possa ver rapidamente o desktop. O recurso pode ser util quan-
do vocé precisar ver algo na area de trabalho, mas a tela esta cheia
de janelas abertas. Ao usar o Aero Peek, o usuario consegue ver o

clicar sobre ele, as janelas serdo minimizadas.

Efeito Aero Peek.

Menu Iniciar

Algo que deixou descontente grande parte dos usudrios do
Windows 8 foi o sumigo do Menu Iniciar.

O novo Windows veio com a missdo de retornar com o Menu
Iniciar, o que aconteceu de fato. Ele é dividido em duas partes: na
direita, temos o padrdo ja visto nos Windows anteriores, como XP,
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Vista e 7, com a organizagdo em lista dos programas. Ja na direita
temos uma versdao compacta da Modern Ul, lembrando muito os
azulejos do Windows Phone 8. :

st

Filmes ¢ Prog...

mida
VEZES antes

Micrasoft Edge Fotograkas m

World of Tanks Blitz

™|

Menu Iniciar no Windows 10.

Fonte: https://pplware.sapo.pt/microsoft/windows/windows-10-5-di-
cas-usar-melhor-menu-iniciar

Nova Central de A¢des

A Central de Agbes é a nova central de notificagdes do Win-
dows 10. Ele funciona de forma similar a Central de A¢des das ver-
sOes anteriores e também oferece acesso rapido a recursos como
modo Tablet, Bloqueio de Rotagdo, Luz noturna e VPN.

3

Modo Tablet

i

&

Todas as
configuragdes

) &

Nio
incomodar

Localizacdo

|

Projetar

Central de agées do Windows 10.

Fonte: https://support.microsoft.com/pt-br/help/4026791/windows-
-how-to-open-action-center

Paint 3D

O novo App de desenhos tem recursos mais avangados, espe-
cialmente para criar objetos em trés dimensdes. As ferramentas
antigas de formas, linhas e pintura ainda estdo 13, mas o design mu- :
dou e ha uma selecdo extensa de fungdes que prometem deixar o
programa mais versatil.

Para abrir o Paint 3D clique no botdo Iniciar ou procure por
Paint 3D na caixa de pesquisa na barra de tarefas.

olu
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Paint 3D.

Cortana

Cortana é um/a assistente virtual inteligente do sistema opera-
cional Windows 10.

Além de estar integrada com o préprio sistema operacional, a
Cortana podera atuar em alguns aplicativos especificos. Esse é o
caso do Microsoft Edge, o navegador padrao do Windows 10, que
vai trazer a assistente pessoal como uma de suas funcionalidades
nativas. O assistente pessoal inteligente que entende quem vocé é,
onde vocé esta e o que estd fazendo. O Cortana pode ajudar quan-
do for solicitado, por meio de informagdes-chave, sugestbes e até
mesmo executa-las para vocé com as devidas permissdes.

Para abrir a Cortana selecionando a opgdo

na Barra de Tarefas. Podendo teclar ou falar o tema que deseja.

Cortana no Windows 10.

Fonte: https://www.tecmundo.com.br/cortana/76638-cortana-ganhar-
-novo-visual-windows-10-rumor.htm

Microsot Edge

O novo navegador do Windows 10 veio para substituir o Inter-
net Explorer como o browser-padrdo do sistema operacional da Mi-
crosoft. O programa tem como caracteristicas a leveza, a rapidez e
o layout baseado em padrdes da web, além da remocgdo de suporte
a tecnologias antigas, como o ActiveX e o Browser Helper Objects.
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NOCOES DE DIREITO CONSTITUCIONAL

E DIREITO ADMINISTRATIVO

CONSTITUICAO FEDERAL DE 1988: DOS PRINCIPIOS FUN-
DAMENTAIS.

— Principios fundamentais

Art. 12 A Republica Federativa do Brasil, formada pela unido
indissoluvel dos Estados e Municipios e do Distrito Federal, consti-
tui-se em Estado Democratico de Direito e tem como fundamentos:

| - a soberania;

Il - a cidadania

Il - a dignidade da pessoa humana;

IV - os valores sociais do trabalho e da livre iniciativa; (Vide Lei
n? 13.874, de 2019).

V - o pluralismo politico.

Paragrafo Unico. Todo o poder emana do povo, que o exerce
por meio de representantes eleitos ou diretamente, nos termos
desta Constituicdo.

Os principios fundamentais da Constituicdo Federal de 1988
estdo previstos no art. 12 da Constituicdo e sdo:

A soberania, poder politico supremo, independente interna-
cionalmente e n3o limitado a nenhum outro na esfera interna. E o
poder do pais de editar e reger suas préprias normas e seu ordena-
mento juridico.

A cidadania é a condigdo da pessoa pertencente a um Estado,
dotada de direitos e deveres. O status de cidaddo é inerente a todo
jurisdicionado que tem direito de votar e ser votado.

A dignidade da pessoa humana é valor moral personalissimo
inerente a propria condi¢gdo humana. Fundamento consistente no
respeito pela vida e integridade do ser humano e na garantia de
condi¢Ges minimas de existéncia com liberdade, autonomia e igual-
dade de direitos.

Os valores sociais do trabalho e da livre iniciativa, pois é atra-
vés do trabalho que o homem garante sua subsisténcia e contribui
para com a sociedade. Por sua vez, a livre iniciativa é um principio
que defende a total liberdade para o exercicio de atividades econ6-
micas, sem qualquer interferéncia do Estado.

O pluralismo politico que decorre do Estado democratico de
Direito e permite a coexisténcia de vdrias ideias politicas, consubs-
tanciadas na existéncia multipartidaria e ndo apenas dualista. O
Brasil € um pais de politica plural, multipartidaria e diversificada e
ndo apenas pautada nos ideais dualistas de esquerda e direita ou
democratas e republicanos.

Importante mencionar que unido indissoluvel dos Estados, Mu-
nicipios e do Distrito Federal é caracterizada pela impossibilidade
de secessao, caracteristica essencial do Federalismo, decorrente da
impossibilidade de separagdo de seus entes federativos, ou seja, o
vinculo entre Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios é indis-
soluvel e nenhum deles pode abandonar o restante para se trans-
formar em um novo pais.
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Quem detém a titularidade do poder politico é o povo. Os go-
vernantes eleitos apenas exercem o poder que lhes é atribuido pelo
povo.

Além de ser marcado pela unido indissolivel dos Estados e
Municipios e do Distrito Federal, a separa¢dao dos poderes estatais
— Executivo, Legislativo e Judicidrio é também uma caracteristica
do Estado Brasileiro. Tais poderes gozam, portanto, de autonomia e
independéncia no exercicio de suas fungdes, para que possam atuar
em harmonia.

Fundamentos, também chamados de principios fundamentais
(art. 19, CF), sdo diferentes dos objetivos fundamentais da Repu-
blica Federativa do Brasil (art. 32, CF). Assim, enquanto os funda-
mentos ou principios fundamentais representam a esséncia, cau-
sa primaria do texto constitucional e a base primordial de nossa
Republica Federativa, os objetivos estdo relacionados a destinagéo,
ao que se pretende, as finalidades e metas tracadas no texto cons-
titucional que a Republica Federativa do Estado brasileiro anseia
alcancar.

O Estado brasileiro é democratico porque é regido por normas
democrdticas, pela soberania da vontade popular, com elei¢cGes
livres, periddicas e pelo povo, e de direito porque pauta-se pelo
respeito das autoridades publicas aos direitos e garantias funda-
mentais, refletindo a afirmacdo dos direitos humanos. Por sua vez,
o Estado de Direito caracteriza-se pela legalidade, pelo seu sistema
de normas pautado na preservag¢do da seguranga juridica, pela se-
paragdo dos poderes e pelo reconhecimento e garantia dos direitos
fundamentais, bem como pela necessidade do Direito ser respeito-
so com as liberdades individuais tuteladas pelo Poder Publico.

DOS DIREITOS E GARANTIAS FUNDAMENTAIS. DOS DIREI-
TOS SOCIAIS. DA ORGANIZACAO DO ESTADO. DA ADMI-
NISTRACAO PUBLICA. DA ORGANIZACAO DOS PODERES.
DA ORDEM SOCIAL.

— Geragoes de Direitos Fundamentais (Teoria de Vasak):

o Direitos Fundamentais de 12 Geragao: liberdade in-
dividual — direitos civis e politicos;

o Direitos Fundamentais de 22 Gerag¢do: igualdade —
direitos sociais e econémicos;

o Direitos Fundamentais de 32 Geragdo: fraternidade

ou solidariedade — direitos transindividuais, difusos e coletivos.

— Direitos e deveres individuais e coletivos

Os direitos e deveres individuais e coletivos sdo todos aqueles
previstos nos incisos do art. 52 da Constitui¢cdo Federal, que trazem
alguns dos direitos e garantias fundamentais.
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Art. 52 Todos sdo iguais perante a lei, sem distingdo de qual-
quer natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros re-

sidentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a :

igualdade, a seguranca e a propriedade, nos termos seguintes:

Principio da igualdade entre homens e mulheres:

| - homens e mulheres sdo iguais em direitos e obriga¢des, nos
termos desta Constituicdo;

Como o préprio nome diz, o principio prega a igualdade de di-
reitos e deveres entre homens e mulheres.

Principio da legalidade e liberdade de agdo:

Il - ninguém serd obrigado a fazer ou deixar de fazer alguma
coisa sendo em virtude de lei;

Como ser livre, todo ser humano sé estd obrigado a fazer ou
nao fazer algo que esteja previsto em lei.

Vedagdo de praticas de tortura fisica e moral, tratamento de-
sumano e degradante:

Il - ninguém serd submetido a tortura nem a tratamento desu- :

mano ou degradante;

E vedada a prética de tortura fisica e moral, e qualquer tipo
de tratamento desumano, degradante ou contrario a dignidade
humana, por qualquer autoridade e também entre os préprios
cidaddos. A vedacgdo a tortura é uma cldusula pétrea de nossa
Constituicdo e ainda crime inafiangdvel na legislagdo penal
brasileira.

Liberdade de manifesta¢do do pensamento e vedagdo do ano-
nimato, visando coibir abusos e n3do responsabilizacdo pela veicu-
lagdo de ideias e praticas prejudiciais:

IV - é livre a manifestacdo do pensamento, sendo vedado o
anonimato;

A Constituicdo Federal pds fim a censura, tornando livre a mani-
festacdo do pensamento. Esta liberdade, entretanto, ndo é absoluta
nao podendo ser abusiva ou prejudicial aos direitos de outrem. Dai,

a vedacgdo do anonimato, de forma a coibir praticas prejudiciais sem

identifica¢cdo de autoria, o que ndo impede, contudo, a apuragdo de
crimes de dendncia anénima.

Direito de resposta e indenizagdo:

V - é assegurado o direito de resposta, proporcional ao agravo,
além da indenizagdo por dano material, moral ou a imagem;

O direito de resposta é um meio de defesa assegurado a pes-

soa fisica ou juridica ofendida em sua honra, e reputagdo, conceito, :

nome, marca ou imagem, sem prejuizo do direito de indenizagdo
por dano moral ou material.

Liberdade religiosa e de consciéncia:

VI - é inviolavel a liberdade de consciéncia e de crenga, sendo
assegurado o livre exercicio dos cultos religiosos e garantida, na for-
ma da lei, a protegdo aos locais de culto e a suas liturgias;

VII - é assegurada, nos termos da lei, a prestacdo de assisténcia
religiosa nas entidades civis e militares de internagdo coletiva;

VIII - ninguém sera privado de direitos por motivo de crenga re-
ligiosa ou de convicgdo filoséfica ou politica, salvo se as invocar para
eximir-se de obrigagdo legal a todos imposta e recusar-se a cumprir
prestacdo alternativa, fixada em lei;
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O Brasil é um Estado laico, que ndo possui uma religido oficial,
mas que adota a liberdade de crenga e de pensamento, assegurada
a variedade de cultos, a protecao dos locais religiosos e a ndo priva-
¢do de direitos em razdo da crenga pessoal.

A escusa de consciéncia € o direito que toda pessoa possui de
se recusar a cumprir determinada obriga¢do ou a praticar determi-
nado ato comum, por ser ele contrario as suas crengas religiosas ou
a sua convicgdo filosofica ou politica, devendo entdo cumprir uma
prestagdo alternativa, fixada em lei.

Liberdade de expressao e proibi¢cdo de censura:

IX - é livre a expressdo da atividade intelectual, artistica, cienti-
fica e de comunicagdo, independentemente de censura ou licenga;

Aqui, temos uma vez mais consubstanciada a liberdade de ex-
pressdo e a vedagdo da censura.

Prote¢dao a imagem, honra e intimidade da pessoa humana:

X -sdo invioldveis a intimidade, a vida privada, a honra e a ima-
gem das pessoas, assegurado o direito a indenizagdo pelo dano ma-
terial ou moral decorrente de sua violagdo;

Com intuito da protegdo, a Constituicdo Federal tornou inviola-
vel aimagem, a honra e a intimidade pessoa humana, assegurando
o direito a repara¢do material ou moral em caso de violagdo.

Protegao do domicilio do individuo:
Xl -acasa é asilo inviolavel do individuo, ninguém nela podendo
penetrar sem consentimento do morador, salvo em caso de flagran-

. te delito ou desastre, ou para prestar socorro, ou, durante o dia,

por determinacéo judicial; (Vide Lei n2 13.105, de 2015) (Vigéncia).

Protegao do sigilo das comunicagdes:

XIl - é inviolavel o sigilo da correspondéncia e das comunica-
¢Oes telegraficas, de dados e das comunicagGes telefonicas, salvo,
no ultimo caso, por ordem judicial, nas hipdteses e na forma que a
lei estabelecer para fins de investigacdo criminal ou instrucdo pro-
cessual penal; (Vide Lei n2 9.296, de 1996).

A Constituicdao Federal protege o domicilio e o sigilo das co-
municagdes, por isso, a invasao de domicilio e a quebra de sigilo
telefénico so pode se dar por ordem judicial.

Liberdade de profissio:

XIlI - é livre o exercicio de qualquer trabalho, oficio ou profis-
sdo, atendidas as qualificagbes profissionais que a lei estabelecer;

E livre o exercicio de qualquer trabalho ou profissdo. Essa li-
berdade, entretanto, ndo é absoluta, pois se limita as qualificacGes
profissionais que a lei estabelece.

Acesso a informacdo:

XIV - é assegurado a todos o acesso a informagao e resguarda-
do o sigilo da fonte, quando necessdrio ao exercicio profissional;

O direito a informagdo é assegurado constitucionalmente, ga-
rantido o sigilo da fonte.

Liberdade de locomogao, direito de ir e vir:

XV - é livre a locomogado no territério nacional em tempo de
paz, podendo qualquer pessoa, nos termos da lei, nele entrar, per-
manecer ou dele sair com seus bens;

Todos sdo livres para entrar, circular, permanecer ou sair do ter-
ritdrio nacional em tempos de paz.
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Direito de reunido:
XVI - todos podem reunir-se pacificamente, sem armas, em lo-

cais abertos ao publico, independentemente de autorizagdo, desde

que ndo frustrem outra reunido anteriormente convocada para o
mesmo local, sendo apenas exigido prévio aviso a autoridade com-
petente;

Os cidadaos podem se reunir livremente em pragas e locais de
uso comum do povo, desde que nao venham a interferir ou atrapa-
Ihar outra reunido designada anteriormente para o mesmo local.

Liberdade de associag¢do:

XVII - é plena a liberdade de associagdo para fins licitos, vedada
a de carater paramilitar;

XVIII - a criagdo de associagdes e, na forma da lei, a de coope-
rativas independem de autorizagdo, sendo vedada a interferéncia
estatal em seu funcionamento;

XIX - as associagdes so poderdo ser compulsoriamente dissolvi-
das ou ter suas atividades suspensas por decisdo judicial, exigindo-
-se, no primeiro caso, o transito em julgado;

XX - ninguém poderd ser compelido a associar-se ou a perma-

necer associado;

XXI - as entidades associativas, quando expressamente auto-
rizadas, tém legitimidade para representar seus filiados judicial ou
extrajudicialmente;

No Brasil, é plena a liberdade de associagdo e a criagdao de as-
sociagdes e cooperativas para fins licitos, ndo podendo sofrer inter-
vencgdo do Estado. Nossa Seguranga Nacional e Defesa Social é atri-

buicdo exclusiva do Estado, por isso, as associagdes paramilitares :

(milicias, grupos ou associagdes civis armadas, normalmente com
fins politico-partidarios, religiosos ou ideoldgicos) sdo vedadas.

Direito de propriedade e sua fungdo social:

XXII - é garantido o direito de propriedade;

XXIII - a propriedade atenderd a sua fungdo social;

Além da ideia de pertencimento, toda propriedade ainda que
privada deve atender a interesses coletivos, ndo sendo nociva ou
causando prejuizo aos demais.

Intervengao do Estado na propriedade:

XXIV - a lei estabelecera o procedimento para desapropria¢do
por necessidade ou utilidade publica, ou por interesse social, me-
diante justa e prévia indeniza¢cdo em dinheiro, ressalvados os casos
previstos nesta Constituigao;

XXV - no caso de iminente perigo publico, a autoridade com-

petente poderd usar de propriedade particular, assegurada ao pro- :

prietario indenizagdo ulterior, se houver dano;

O direito de propriedade ndo é absoluto. Dada a supremacia do
interesse publico sobre o particular, nas hipdteses legais é permiti-
da a interveng¢do do Estado na propriedade.

Pequena propriedade rural:
XXVI - a pequena propriedade rural, assim definida em lei, des-

de que trabalhada pela familia, ndo serd objeto de penhora para

pagamento de débitos decorrentes de sua atividade produtiva, dis-
pondo a lei sobre os meios de financiar o seu desenvolvimento;

A pequena propriedade rural é impenhoravel e ndo responde
por dividas decorrentes de sua atividade produtiva.
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Direitos autorais:

XXVII - aos autores pertence o direito exclusivo de utilizagdo,
publicagdo ou reproducgdo de suas obras, transmissivel aos herdei-
ros pelo tempo que a lei fixar;

XXVIII - sdo assegurados, nos termos da lei:

a) a protecdo as participac¢des individuais em obras coletivas e
a reproducdo da imagem e voz humanas, inclusive nas atividades
desportivas;

b) o direito de fiscalizagdo do aproveitamento econdémico das
obras que criarem ou de que participarem aos criadores, aos intér-

. pretes e as respectivas representagdes sindicais e associativas;

XXIX - a lei assegurara aos autores de inventos industriais pri-
vilégio tempordério para sua utilizagdo, bem como protegao as cria-
¢Oes industriais, a propriedade das marcas, aos nomes de empresas
e a outros signos distintivos, tendo em vista o interesse social e o
desenvolvimento tecnoldgico e econdmico do Pais;

Além da Lei de Direitos Autorais, a Constituicdo prevé uma
ampla protegdo as obras intelectuais: criagdo artistica, cientifica,
musical, literdria etc. O Direito Autoral protege obras literarias (es-
critas ou orais), musicais, artisticas, cientificas, obras de escultura,
pintura e fotografia, bem como o direito das empresas de radio
fusdo e cinematograficas. A Constituicdo Federal protege ainda a
propriedade industrial, esta difere da propriedade intelectual e ndo
é objeto de protecdo da Lei de Direitos Autorais, mas sim da Lei
da Propriedade Industrial. Enquanto a prote¢do ao direito autoral
busca reprimir o plagio, a protecdo a propriedade industrial busca
conter a concorréncia desleal.

Direito de heranca:

XXX - é garantido o direito de heranga;

XXXI - a sucessdo de bens de estrangeiros situados no Pais sera
regulada pela lei brasileira em beneficio do cénjuge ou dos filhos
brasileiros, sempre que ndo lhes seja mais favoravel a lei pessoal
do “de cujus”;

O direito de heranga ou direito sucessério é ramo especifico
do Direito Civil que visa regular as relagdes juridicas decorrentes do

. falecimento do individuo, o de cujus, e a transferéncia de seus bens

e direitos aos seus sucessores.

Direito do consumidor:

XXXIl - o Estado promovera, na forma da lei, a defesa do con-
sumidor;

O Direito do Consumidor é o ramo do direito que disciplina
as relagbes entre fornecedores e prestadores de bens e servigos
e o consumidor final, parte hipossuficiente econémica da relagdo
juridica. As relagdes de consumo, além do amparo constitucional,
encontram protec¢do no Cédigo de Defesa do Consumidor e na legis-
lagdo civil e no Procon, érgao do Ministério Publico de cada estado,
responsavel por coordenar a politica dos érgdos e entidades que
atuam na protegdo do consumidor.

Direito de informacdo, peticao e obtengdo de certiddo junto
aos Orgaos publicos:

XXXII - todos tém direito a receber dos érgaos publicos in-
formagdes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou
geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de responsa-
bilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a segu-
ranga da sociedade e do Estado; (Regulamento) (Vide Lei n2 12.527,
de 2011).
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ORGANIZACAO

CONCEITO E TIPOS DE ESTRUTURA ORGANIZACIONAL M

Organizag¢do

O Prof. Antonio C. A. Maximiano define organizagdo como “um
sistema de recursos que procura realizar algum tipo de objetivo
(ou conjunto de objetivos). Além de objetivos e recursos, as orga-
nizagdes tém dois outros componentes importantes: processos de
transformacdo e divisdo do trabalho” (2010, p.3).

Maximiano explica:

e Objetivos — o principal é fornecer alguma combinag¢do de
produtos e servigos, do qual decorrem outros objetivos, tais como
satisfazer clientes, gerar lucros para sdcios, gerar empregos, promo-
ver bem-estar social etc.

e Recursos — as pessoas sdo o principal recurso tangivel das
organizagGes; além dos recursos humanos sdao necessarios recur-
sos materiais, recursos financeiros e recursos intangiveis (tempo,
conhecimentos, tecnologias).

® Processos de transformacgdo — os processos viabilizam o alcan-
ce dos resultados, pois sdo um conjunto ou sequéncia de atividades
interligadas com inicio, meio e fim, combinando os recursos para
fornecer produtos ou servigos. E a estrutura de acdo de um sistema,
sendo os mais importantes: processo de produgdo (transformagdo
de matérias-primas) e processo de administragdo de recursos
humanos (transformacdo de necessidades de mao-de-obra em
pessoas capacitadas e motivadas para atuarem na organizagao).

e Divisdo do trabalho — cada pessoa e cada grupo de pessoas
sdo especializadas em tarefas necessarias ao alcance dos objetivos
da organizagdo, sendo que a especializagdo faz superar limitagGes
individuais. A soma das especializa¢gdes de cada um produz sinergia,
um resultado maior que o trabalho individual.

Para Robbins, Decenzo e Wolter (2012, p.127), organizagdo “é
a ordenagdo e agrupamento de fungGes, alocagdo de recursos e
atribuicdo de trabalho em um departamento para que as atividades
possam ser realizadas conforme o planejado”.

Segundo Chiavenato (2009), a organizagdo é um sistema de
atividades conscientemente coordenadas de duas ou mais pessoas,
que cooperam entre si, comunicando-se e participando em agGes
conjuntas a fim de alcangarem um objetivo comum. Continua o
autor em uma abordagem mais ampla:

As organizagdes sdo unidades sociais (ou agrupamentos huma-
nos) intencionalmente construidas e reconstruidas, a fim de atingir
objetivos especificos. Isso significa que as organizacGes sdo constru-
idas de maneira planejada e elaboradas para atingir determinados
objetivos. Elas também sdo reconstruidas, isto é, reestruturadas e
redefinidas, na medida em que os objetivos sdo atingidos ou que se
descobrem meios melhores para atingi-los com menor custo e me-
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nor esfor¢o. Uma organizagao nunca constitui uma unidade pronta
e acabada, mas um organismo social vivo e sujeito a constantes
mudangas (CHIAVENATO, 2009, p.12-13).

Uma organizagdo é a coordenagdo de diferentes atividades de
contribuintes individuais com a finalidade de efetuar transagGes
planejadas com o ambiente. Esse conceito utiliza a nogdo tradicio-
nal de divisdo de trabalho ao se referir as diferentes atividades e
a coordenacgdo existente na organizagdo e aos recursos humanos
como participantes ativos dos destinos dessa organizacgdo.

No que se refere a importancia econdmica e social, a organi-
zagdo permite o emprego dos fatores de producdo (terra, capital,
trabalho, tecnologia etc.) para satisfazer necessidades humanas de
modo racional e sustentdvel, uma vez que os bens sdo escassos e as
necessidades sao ilimitadas.

Com a transformagdo de recursos em produtos e servigos, a
sociedade se beneficia com a geracdo de renda, empregos, tributos,
infra-estrutura, servicos publicos e o equilibrio do mercado.

Quanto aos tipos de organizagdo, as organizagdes podem ser
publicas ou privadas; com fins econémicos (lucrativos) ou ndo.
Como pessoas juridicas, sua tipologia segue o Cddigo Civil (Lei
10.406, de 2002):

¢ Pessoas juridicas de direito publico interno — Unido, Estados,
Distrito Federal, Territérios, Municipios, autarquias (inclusive as
associages publicas) e demais entidades de carater publico criadas
por lei (art. 41);

e Pessoas juridicas de direito publico externo — Estados estran-
geiros e todas as pessoas regidas pelo direito internacional publico
(art. 42);

e Pessoas juridicas de direito privado — associagdes, socieda-
des, fundagdes, organizagdes religiosas e partidos politicos (art. 44).
Destas, somente as sociedades possuem fins econémicos.

Fungdes organizacionais sdo as tarefas especializadas que
ocorrem nos processos da organizacgdo, resultando em produtos e
servicos. De acordo com Maximiano, as fungGes mais importantes
sdo:

® Operagdes —também chamada de produgdo, é a responsavel
pelo fornecimento do produto ou servigo, por meio da transforma-
¢do dos recursos.

e Marketing — seu objetivo bdsico é estabelecer e manter a
ligacdo entre a organizacdo e seus clientes, consumidores, usuarios
ou publico-alvo, realizando atividades de desenvolvimento de pro-
dutos, definigdo de pregos, propaganda e vendas etc. E uma funcéo
que ocorre tanto em organizagdes lucrativas como naquelas que
nao visam lucro em suas operagoes.

* Finangas — responsavel pelo dinheiro da organizagdo, busca
a protecdo e a utilizagdo eficaz dos recursos financeiros, inclusive
a maximizagdo do lucro quando se trata de empresas. Preocupa-se
com a liquidez para saldar obrigagdes da organizagdo e abrange
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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 administracdo é classificada
como o conjunto de ordenacgdes, ou conjunto de responsabilida-
des, sejam elas de autoridade, das comunicagdes e das decisdes
de uma organizagdo ou empresa.

E estabelecido através da estrutura organizacional o desen-

volvimento das atividades da organizagdo, adaptando toda e
qualquer alteragdo ou mudanga dentro da organiza¢do, porém
essa estrutura pode ndo ser estabelecida unicamente, deve-se
estar pronta para qualquer transformagéo.

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 instdvel e ndo esta
sujeita a controle.

* Tipos de departamentalizacdao

E uma forma de sistematizagdo 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 divisdao 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 Departamentalizagdo 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

fungdes e semelhanca de tarefas, sempre pensando na especia-

lizacdo, agrupando conforme as diferentes fungdes organizacio-
nais, tais como financeira, marketing, pessoal, dentre outras.

Vantagens: especializacdo das pessoas na fungdo, 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 visdo limitada do ambiente organizacional como
um todo, com cada departamento estando focado apenas nos
seus proprios objetivos e problemas.

e Por clientes ou clientela: Este tipo de departamentalizagao
ocorre em fungdo dos diferentes tipos de clientes que a orga-
nizacdo possui. Justificando-se assim, quando ha necessidades
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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 multiplicagdo 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.

e Por processos: Resume-se em agregar as atividades da or-
ganizagdo nos processos mais importantes para a organizagdo.
Sendo assim, busca ganhar eficiéncia e agilidade na produgédo de
produtos/servicos, evitando o desperdicio de recursos na pro-
ducido organizacional. E muito utilizada em linhas de produgso.

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

e Departamentalizagdo por produtos: A organizagdo se es-
trutura em torno de seus diferentes tipos de produtos ou ser-
vigos. Justificando-se quando a organizagdo 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 servico,
possibilitando maior inovagdo na produgdo.

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

e Departamentalizacdo geografica: 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, esforcos e produtos conforme a de-
manda da regido.

Aqui, pensando em uma organizacdo Multinacional, pressu-
pondo-se que hd uma filial em Israel e outra no Brasil. Obvia-
mente, os interesses, habitos e costumes de cada povo justifica-
rdo que cada filial tenha suas especificidades, exatamente para
atender a cada povo. Assim, percebemos que, dentro de cada
filial nacional, poderdo existir subdivisGes, 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.

e Departamentalizacdo por projetos: Os departamentos sdo

. criados e os recursos alocados em cada projeto da organizagao.

Exemplo (construtora): pode dividir sua organizagdo em torno
das construgdes “A”, “B” e “C”. Aqui, cada projeto tende a ter
grande autonomia, o que viabiliza a melhor consecugdo dos ob-
jetivos de cada projeto.

Vantagem: grande flexibilidade, facilita a execugdo do pro-
jeto e proporciona melhores resultados.

Editora o

uc

a ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

a solugéo para o seu concursol



Desvantagem: as equipes perdem a visdo da empresa como
um todo, focando apenas no seu projeto, duplicagdo de estru-

turas (sugando mais recursos), e inseguranga nos empregados

sobre sua continuidade ou ndo na empresa quando o projeto no
qual estdo alocados se findar.

e Departamentalizagao matricial

Também é chamada de organizagdo em grade, e é uma mis-
tura da departamentalizagdo funcional (mais verticalizada), com
uma outra mais horizontalizada, que geralmente é a por proje-
tos.

Nesse contexto, hd sempre autoridade dupla ou dual, por
responder ao comando da linha funcional e ao gerente da ho-
rizontal. Assim, ha a matricial forte, a fraca e a equilibrada ou
balanceada:

e Forte — aqui, o responsavel pelo projeto tem mais autori-
dade;

e Fraca — aqui, o gerente funcional tem mais autoridade;

¢ Equilibrada ou Balanceada — predomina o equilibrio entre
os gerentes de projeto e funcional.

Porém, ndo ha consenso na literatura se a departamentali-
zagdo matricial de fato é um critério de departamentalizagdo, ou
um tipo de estrutura organizacional.

Desvantagens: filiais, ou projetos, possuirem grande auto-
nomia para realizar seu trabalho, dificultando o processo admi-
nistrativo geral da empresa. Além disso, a dupla subordinacéo a
que os empregados sdo submetidos pode gerar ambiguidade de
decisdes e dificuldade de coordenacgdo.

¢ Organizagao formal e informal

Organizagdo formal trata-se de uma organizagdo onde duas
ou mais pessoas se reinem para atingir um objetivo comum com
um relacionamento legal e oficial. A organizac¢do é liderada pela
alta administracdo e tem um conjunto de regras e regulamentos

a seguir. O principal objetivo da organiza¢do é atingir as metas

estabelecidas. Como resultado, o trabalho é atribuido a cada
individuo com base em suas capacidades. Em outras palavras,
existe uma cadeia de comando com uma hierarquia organizacio-
nal e as autoridades sdo delegadas para fazer o trabalho.

Além disso, a hierarquia organizacional determina a relagdo
l6gica de autoridade da organizagao formal e a cadeia de coman-
do determina quem segue as ordens. A comunicagdo entre os
dois membros é apenas por meio de canais planejados.

Tipos de estruturas de organizagdo formal:
— Organizagdo de Linha

— Organizagado de linha e equipe

— Organizagao funcional

— Organizagao de Gerenciamento de Projetos
— Organizagdo Matricial

Organizagdo informal refere-se a uma estrutura social inter- :

ligada que rege como as pessoas trabalham juntas na vida real. E
possivel formar organizagdes informais dentro das organizagdes.
Além disso, esta organizacdo consiste em compreensdo mutua,
ajuda e amizade entre os membros devido ao relacionamento
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interpessoal que constroem entre si. Normas sociais, conexdes
e interagBes governam o relacionamento entre os membros, ao
contrario da organizagdo formal.

Embora os membros de uma organizag¢do informal tenham
responsabilidades oficiais, € mais provavel que eles se relacio-
nem com seus proprios valores e interesses pessoais sem dis-
criminagao.

A estrutura de uma organizagdo informal é plana. Além dis-
so, as decisdes sdo tomadas por todos os membros de forma co-
letiva. A unidade é a melhor caracteristica de uma organizagdo

¢ informal, pois ha confianga entre os membros. Além disso, ndo

existem regras e regulamentos rigidos dentro das organizagdes
informais; regras e regulamentos sdo responsivos e adaptaveis
as mudangas.

Ambos os conceitos de organizacdo estao inter-relaciona-
dos. Existem muitas organizacdes informais dentro de organiza-
¢Oes formais, portanto, eles sdo mutuamente exclusivos.

RELACOES HUMANAS, DESEMPENHO PROFISSIONAL, DE-
SENVOLVIMENTO DE EQUIPES DE TRABALHO

— Trabalho em equipe

Trabalho em equipe pode ser definido como os esfor¢os con-
juntos de um grupo ou sociedade visando a solugdo de um proble-
ma. Ou seja, um grupo ou conjunto de pessoas que se dedicam a

- realizar determinada tarefa estdo trabalhando em equipe.

Essa denominagdo se origina da época logo apds a Primeira
Guerra Mundial. O trabalho em equipe, através da agdo conjunta,
possibilita a troca de conhecimentos entre especialistas de diversas
areas.

Como cada pessoa é responsavel por uma parte da tarefa, o
trabalho em equipe oferece também maior agilidade e dinamismo.

Para que o trabalho em equipe funcione bem, é essencial que
0 grupo possua metas ou objetivos compartilhados. Também é ne-
cessario que haja comunicagdo eficiente e clareza na delegacdo de
cada tarefa.

Um bom exemplo de trabalho em equipe é a forma que times
esportivos sdo divididos. Cada jogador possui uma fungdo especifi-
ca, devendo desempenha-la bem sem invadir o espago e fungdo dos
seus companheiros de time.

Cada vez mais as organizagGes valorizam colaboradores que

. apresentam facilidade com trabalho em equipe. Como a grande

maioria das tarefas e servigos requerem a atuagao de diferentes
setores profissionais, colaborar e se comunicar bem é mais do que
essencial.

A capacidade para trabalho em equipe possibilita que vocé
apresente melhores resultados e mais eficiéncia. Além disso, um
ambiente corporativo composto por pessoas que se comunicam
bem e colaboram sem problemas é mais harmonioso, melhorando
muito a qualidade de vida de todos os envolvidos.

O trabalho em equipe é uma habilidade fundamental para bons
lideres. Por isso, se a liderancga estd no seu plano de carreira, vocé
precisa desenvolver essa capacidade.
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FUNCOES ADMINISTRATIVAS

PLANEJAMENTO, ORGANIZAGAO, DIRECAO E
CONTROLE

Fung¢oOes de administragao
¢ Planejamento, organizagao, diregdo e controle

e PLANEJAMENTO, ORGANIZAGAO, DIRECAO E CONTROLE

. PLANEJAMENTO | -

£y

CONTROLE ORGAN |ZA(;E.D

¥,

DIRECAO

— Planejamento

Processo desenvolvido para o alcance de uma situagdo futura
desejada. A organizacdo estabelece num primeiro momento, atra-
vés de um processo de definigdo de situagdo atual, de oportunida-
des, ameacas, forgas e fraquezas, que sdo os objetos do processo de
planejamento. O planejamento ndo é uma tarefa isolada, é um pro-
cesso, uma sequéncia encadeada de atividades que trard um plano.

e Ele é o passo inicial;

« E uma maneira de ampliar as chances de sucesso;

¢ Reduzir a incerteza, jamais elimina-la;

e Lida com o futuro: Porém, ndo se trata de adivinhar o futuro;

¢ Reconhece como o presente pode influenciar o futuro, como
as acgoes presentes podem desenhar o futuro;

e Organizagdo ser PROATIVA e ndo REATIVA;

¢ Onde a Organiza¢do reconhecera seus limites e suas compe-
téncias;

¢ O processo de Planejamento é muito mais importante do que
seu produto final (assertiva);

Idalberto Chiavenato diz: “Planejamento é um processo de es-
tabelecer objetivos e definir a maneira como alcanga-los”.

® Processo: Sequéncia de etapas que levam a um determinado
fim. O resultado final do processo de planejamento é o PLANO;

e Estabelecer objetivos: Processo de estabelecer um fim;

e Definir a maneira: um meio, maneira de como alcangar.

e Passos do Planejamento

— Definigdo dos objetivos: O que quer, onde quer chegar.
— Determinar a situagdo atual: Situar a Organizagao.
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— Desenvolver possibilidades sobre o futuro: Antecipar even-
tos.

— Analisar e escolher entre as alternativas.

— Implementar o plano e avaliar o resultado.

¢ Vantagens do Planejamento

— Dar um “norte” — direcionamento;

— Ajudar a focar esforgos;

— Definir parametro de controle;

— Ajuda na motivagao;

— Auxilia no autoconhecimento da organizagao.

— Processo de planejamento

¢ Planejamento estratégico ou institucional

Estratégia é o caminho escolhido para que a organizagdo possa
chegar no destino desejado pela visdo estratégica. E o nivel mais
amplo de planejamento, focado a longo prazo. E desdobrado no
Planejamento Tatico, e o Planejamento Tatico é desdobrado no Pla-
nejamento Operacional.

— Global — Objetivos gerais e genéricos — Diretrizes estratégi-
cas — Longo prazo — Visdo forte do ambiente externo.

Fases do Planejamento Estratégico:

— Definigdo do negdcio, missdo, visdo e valores organizacio-
nais;

— Diagnostico estratégico (analise interna e externa);

— Formulagdo da estratégia;

— Implantagdo;

— Controle.

¢ Planejamento tatico ou intermediario

Complexidade menor que o nivel estratégico e maior que o
operacional, de média complexidade e compde uma abrangéncia
departamental, focada em médio prazo.

— Observa as diretrizes do Planejamento Estratégico;

— Determina objetivos especificos de cada unidade ou depar-
tamento;

— Médio prazo.

¢ Planejamento operacional ou chdo de fabrica

Baixa complexidade, uma vez que falamos de somente uma
Unica tarefa, focado no curto ou curtissimo prazo. Planejamento
mais didrio, tarefa a tarefa de cada dia para o alcance dos objetivos.
Desdobramento minucioso do Planejamento Estratégico.

— Observa o Planejamento Estratégico e Tatico;

— Determina agGes especificas necessarias para cada atividade
ou tarefa importante;

— Seus objetivos sdo bem detalhados e especificos.
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FUNGCOES ADMINISTRATIVAS

ESTRATEGICO

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

genéricos
1

~

TATICO

Foco em um departamento, médio prazo e objetivos detalhados.

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

e Negocio, 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 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. Diregdo mais geral. Visdo é a func¢do do futuro.

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

e 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 variaveis, 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 organizagdo possa estabelecer posicionamento no mercado, sendo elas: Posigao
de Sobrevivéncia, de Manutengdo, de Crescimento ou Desenvolvimento. Em que para cada uma das posi¢cdes a organizagao tera uma
estratégia definida.

Ambiente Interno: E tudo o que influencia o negdcio da organiza¢do 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 organizag3o 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 Organizacdo.

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.

PROBLEMA | GRAVIDADE | URGENCIA | TENDENCIA TOTAL
X 1 3 3 7
Y 3 2 1 6
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FUNGCOES ADMINISTRATIVAS

e Ferramenta 5W2H

Ferramenta que ajuda o gestor a construir um Plano de Agdo. Facilitando a definicdo das tarefas e dos responsaveis por cada uma
delas. Funciona para todos os tipos de negdcio, visando atingir objetivos e metas.

5W: What? — O que sera feito? - Why? Porque serd feito? - Where? Onde sera feito? - When? Quando sera feito? — Who? Quem fara?
2H: How? Como sera feito? — How much? Quanto ird custar para fazer?

Ndo é uma ferramenta para buscar causa de problemas, mas sim elaborar o Plano de Agdo.

WHAT WHY WHERE WHEN WHO HOW HOW MUCH
Padronizagdao Otimizar Coordenagdo | Agosto 2021 | Jodo Silva Contratagao 2.500,00
de Rotinas tempo de Assessoria
externa

Sistema de Impedir Setor Compras 20/08/21 Paulo Compra de 4.000,00
Seguranga entrada de Santos equipamentos e

Portaria pessoas nao instalacdo

Central autorizadas

¢ Analise competitiva e estratégias genéricas

Gest3o Estratégica: “E um processo que consiste no conjunto de decisdes e a¢des que visam proporcionar uma adequagdo competiti-
vamente superior entre a organizagao e seu ambiente, de forma a permitir que a organizagdo alcance seus objetivos”.

Michael Porter, Economista e professor norte-americano, nascido em 1947, propde o segundo grande essencial conceito para a com-
preensdo da vantagem competitiva, o conceito das “estratégias competitivas genéricas”.

Porter apresenta a estratégia competitiva como sendo sinénimo de decisGes, onde devem acontecer a¢des ofensivas ou defensivas
com finalidade de criar uma posi¢dao que possibilite se defender no mercado, para conseguir lidar com as cinco forgas competitivas e com
isso conseguir e expandir o retorno sobre o investimento.

Observa ainda, que ha distintas maneiras de posicionar-se estrategicamente, diversificando de acordo com o setor de atuagdo, capa-
cidade e caracteristicas da Organizagdo. No entanto, Porter desenha que ha trés grandes pilares estratégicos que atuardo diretamente no
ambito da criagdo da vantagem competitiva.

As 3 Estratégias genéricas de Porter sdo:

1. Estratégia de Diferencia¢do: Aumentar o valor — valor é a percepgdo que vocé tem em relagdo a determinado produto. Exemplo:
Existem determinadas marcas que se posicionam no mercado com este alto valor agregado.

2. Estratégia de Lideranga em custos: Baixar o prego — preco é quanto custo, ser o produto mais barato no mercado. Quanto vai custar
na etiqueta.

3. Estratégia de Foco ou Enfoque: Significa perceber todo o mercado e selecionar uma fatia dele para atuar especificamente.

e As 5 forgas Estratégicas

Chamada de as 5 Forgas de Porter (Michael Porter) — é uma analise em relagdo a determinado mercado, levando em consideragdo 5
elementos, que vdo descrever como aquele mercado funciona.

1. Grau de Rivalidade entre os concorrentes: com que intensidade eles competem pelos clientes e consumidores. Essa forga tenciona
as demais forgas.

2. Ameaca de Produtos substitutos: ameacga de que novas tecnologias venham a substituir o produto ou servigo que o mercado ofe-
rece.

3. Ameaga de novos entrantes: ameagas de que novas organizagées, ou pessoas fagam aquilo que ja esta sendo feito.

4. Poder de Barganha dos Fornecedores: Capacidade negocial das empresas que oferecem matéria-prima a organizagdo, poder de
negociar pregos e condigdes.

5. Poder de Barganha dos Clientes: Capacidade negocial dos clientes, poder de negociar precos e condigoes.

¢ Redes e aliangas

Formagdes que as demais organizagdes fazem para que tenham uma espécie de fortalecimento estratégico em conjunto. A formagdo
de redes e aliangas estratégicas de modo a poder compartilhar recursos e competéncias, além de reduzir seus custos.

Redes possibilitam um fortalecimento estratégico da organizagdo diante de seus concorrentes, sem aumento significativo de custos.
Permite que a organizagdo dé saltos maiores do que seriam capazes sozinhas, ou que demorariam mais tempo para alcancgar individual-
mente.

Tipos: Joint ventures — Contratos de fornecimento de longo prazo — Investimentos acionarios minoritario — Contratos de fornecimento
de insumos/ servicos — Pesquisas e desenvolvimento em conjunto — Func¢des e aquisi¢des.

Vantagens: Ganho na posigdo de barganha (negociagdo) com seus fornecedores e Aumento do custo de entrada dos potenciais con-
correntes em um mercado = barreira de entrada.

291

""""""" - Soliiso



NOGCOES DE ARQUIVOLOGIA

CONCEITOS FUNDAMENTAIS DE ARQUIVOLOGIA. GERENCIAMENTO DA INFORMAGCAO E A GESTAO DE DOCUMENTOS.
DIAGNOSTICOS. ARQUIVOS CORRENTES E INTERMEDIARIO. PROTOCOLOS. ARQUIVOS PERMANENTES

A arquivistica é uma ciéncia que estuda as fung¢des do arquivo, e também os principios e técnicas a serem observados durante
a atuagdao de um arquivista sobre os arquivos e, tem por objetivo, gerenciar todas as informagdes que possam ser registradas em
documentos de arquivos.

A Lei n? 8.159/91 (dispde sobre a politica nacional de arquivos publicos e entidades privadas e da outras providéncias) nos da
sobre arquivo:

“Consideram-se arquivos, para os fins desta lei, os conjuntos de documentos produzidos e recebidos por érgaos publicos, insti-
tuicbes de carater publico e entidades privadas, em decorréncia do exercicio de atividades especificas, bem como por pessoa fisica,
qgualquer que seja o suporte da informagao ou a natureza dos documentos.”

A titulo de conhecimento segue algumas outras definigdes de arquivo.

“Designacdo genérica de um conjunto de documentos produzidos e recebidos por uma pessoa fisica ou juridica, publica ou
privada, caracterizado pela natureza organica de sua acumulagdo e conservado por essas pessoas ou por seus sucessores, para fins
de prova ou informag¢do”, CONARQ.

“E o0 conjunto de documentos oficialmente produzidos e recebidos por um governo, organizagdo ou firma, no decorrer de suas
atividades, arquivados e conservados por si e seus sucessores para efeitos futuros”, Solon Buck (Souza, 1950) (citado por PAES,
Marilena Leite, 1986).

“E a acumulacdo ordenada dos documentos, em sua maioria textuais, criados por uma instituicdo ou pessoa, no curso de sua
atividade, e preservados para a consecug¢do dos seus objetivos, visando a utilidade que poderdo oferecer no futuro.” (PAES, Mari-
lena Leite, 1986).

De acordo com uma das acepgdes existentes para arquivos, esse também pode designar local fisico designado para conservar
0 acervo.
A arquivistica estd embasada em principios que a diferencia de outras ciéncias documentais existentes.

Vejamos:
Principio da Principis da Princivio da Pnl!.ﬂplﬂlh Principls da
Proveniéncia Organicidade ici = idad Cumulatividade
Unicidade on
*Fixaa * ATCUMVOS = o5 documentos = arquavie deve ser * O arquivo
identidade do espelham a de arquivo preservado compde 1Hma
documento a estrutura, CONSEervam seu mantendo sua formagio
quIEtn O fungdes carater Gnico, integridads, progressiva,
produziu atividades da em fungio do quemn que haja natural e
+ 330 organizados entidade comntexto em que qualquer tipo de orginica.
ohedecendo a produtora’ foram alteracio nele.
competéncia e acummuladora em produzidos.
as atividades de zuas relagSes
zua origem nternas e
produtora, de externas.
forma que nio
s& misture
arquivos de
origens
produtoras
diferentes.
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O principio de proveniéncia nos remete a um conceito muito importante aos arquivistas: o Fundo de Arquivo, que se caracteri-
za como um conjunto de documentos de qualquer natureza —isto é, independentemente da sua idade, suporte, modo de produgao,
utilizagdo e conteudo— reunidos automatica e organicamente —ou seja, acumulados por um processo natural que decorre da prépria
atividade da instituicdo—, 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 classificagGes a se destacar.

Fundo Fechado — quando a institui¢do foi extinta e ndo produz mais documentos estamos.

Fundo Aberto - quando a institui¢cdo 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 préoximo possivel do local que o gerou ou que influenciou sua pro-
dugdo.

- Imparcialidade: Os documentos administrativos sdo meios de acdo e relativos a determinadas fungdes. Sua imparcialidade
explica-se pelo fato de que sdo relativos a determinadas fung¢bes; caso contrdrio, os procedimentos aos quais os documentos se
referem ndo funcionardo, 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
o0 mesmo grau de confiabilidade que tinha no momento de sua produgado.

Por finalidade a arquivistica visa servir de fonte de consulta, tornando possivel a circulagdo de informagdo registrada, guardada
e preservada sob cuidados da Administracdo, garantida sua veracidade.

Costumeiramente ocorre uma confusdo entre Arquivo e outros dois conceitos relacionados a Ciéncia da Informacdo, que sdo a
Biblioteca e o Museu, talvez pelo fato desses também manterem ali contelddo guardados e conservados, porém, frisa-se que trata-
-se de conceitos distintos.

O quadro abaixo demonstra bem essas distingdes:

OBJETIVO FINALIDADE ORIGEM consTmuiCAD
PR CNacao e/ou recepoao
- . de documentos .
administrativa, unico exemplar ou
provar, no curso natural .
ARQUIVD testemunhar, cultural das atividades imitado numero
- C 7| (apenas para o o de documentos (na
informar : partculares, L )
conhecimento S Mmaioria textuais)
da historia) Ofganizacionais &
familiares
instruir, edu- cultural Compra, varios exemplares
BIBLIOTECA | car, subsidiar G Emmﬁ; permuta, (na maiona
a pesquisa. doacdo. IMpressos).
preservar, exploracio centifica, .pegas e objetos
MUSEL PR cultural, daacso histinicos, colegdes
it pr‘ diddtica. 0. diversas, legado
colecdo artistico e familiar.

Arquivos Publicos

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

“Os arquivos publicos sdo os conjuntos de documentos produzidos e recebidos, no exercicio de suas atividades, por 6rgdos
publicos de ambito federal, estadual, do distrito federal e municipal, em decorréncia de suas fun¢gées administrativas, legislativas
e judiciarias”.

Igualmente importante, os dois pardgrafos do mesmo artigo diz:

“8§ 12 Sdo também publicos os conjuntos de documentos produzidos e recebidos por instituigdes de carater publico, por entida-
des privadas encarregadas da gestdo de servigos publicos no exercicio de suas atividades.

§ 22 A cessagdo de atividades de instituicoes publicas e de carater publico implica o recolhimento de sua documentacgdo a
instituicdo 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 delegac¢do de servigos publicos) sdo considerados arquivos publicos, independentemente da esfera de governo.

Editora o
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Arquivos Privados

De acordo com a mesma Lei citada acima:

“Consideram-se arquivos privados os conjuntos de docu-
mentos produzidos ou recebidos por pessoas fisicas ou juridicas,
em decorréncia de suas atividades.”

Para elucidar possiveis duvidas na definicio do referido
artigo, a pessoa juridica a qual o enunciado se refere diz res-
peito a pessoa juridica de direito privado, ndo se confundindo,
portanto, com pessoa juridica de direito publico, pois os érgdos
que compde a administragdo indireta da Unido, Estados, Distrito
Federal e Municipios, sdo também pessoas juridicas, destituidas
de poder politico e dotadas de personalidade juridica prépria,
porém, de direito publico.

Exemplos:

e Institucional: Igrejas, clubes, associagdes, etc.

e Pessoais: fotos de familia, cartas, originais de trabalhos,
etc.

e Comercial: companhias, empresas, etc.

A arquivistica é desenvolvida pelo arquivista, profissional
com formagdo em arquivologia ou experiéncia reconhecida pelo
Estado. Ele pode trabalhar em instituicGes publicas ou privadas,
centros de documentagdo, arquivos privados ou publicos, insti-
tuicbes culturais etc.

Ao arquivista compete gerenciar a informacgdo, cuidar da
gestdo documental, conservagdo, preservagdo e disseminagdo
da informagdo contida nos documentos, assim como pela pre-
servagdo do patrimonio documental de um pessoa (fisica ou ju-
ridica), institucdo e, em ultima instancia, da sociedade como um
todo.

Também é fun¢do do arquivista recuperar informagdes ou
elaborar instrumentos de pesquisas arquivisticas.!

GESTAO DE DOCUMENTOS

Um documento (do latim documentum, derivado de docere
“ensinar, demonstrar”) é qualquer meio, sobretudo grafico, que
comprove a existéncia de um fato, a exatiddao ou a verdade de
uma afirmag¢do etc. No meio juridico, documentos sao frequen-
temente sindnimos de atos, cartas ou escritos que carregam um
valor probatorio.

Documento arquivistico: Informac¢do registrada, indepen-
dente da forma ou do suporte, produzida ou recebida no de-
correr da atividade de uma instituicdo ou pessoa e que possui
conteudo, contexto e estrutura suficientes para servir de prova
dessa atividade.

Administrar, organizar e gerenciar a informagdo é uma ta-
refa de consideravel importancia para as organizagdes atuais,
sejam essas privadas ou publicas, tarefa essa que encontra su-
porte na Tecnologia da Gestao de Documentos, importante fer-
ramenta que auxilia na gestdo e no processo decisdrio.

A gestdo de documentos representa umconjunto de pro-
cedimentos e operagles técnicas referentes a sua producdo,
tramitagdo, uso, avaliagcdo e arquivamento em fase corrente e
intermediaria, visando a sua eliminag¢ao ou recolhimento para a
guarda permanente.

1Adaptado de George Melo Rodrigues
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Através da Gestdao Documental é possivel definir qual a poli-
tica arquivistica adotada, através da qual, se constitui o patrimo-
nio arquivistico. Outro aspecto importante da gestdo documen-
tal é definir os responsaveis pelo processo arquivistico.

A Gestdo de Documentos é ainda responsdvel pela implan-
tacdo do programa de gestdo, que envolve agbes como as de
acesso, preservagdo, conservagao de arquivo, entre outras ati-
vidades.

Por assegurar que a informacgdo produzida tera gestdo ade-
guada, sua confidencialidade garantida e com possibilidade de
ser rastreada, a Gestdo de Documentos favorece o processo de
Acreditacdo e Certificagdo ISO, processos esses que para deter-
minadas organizagOes sao de extrema importancia ser adquirido.

Outras vantagens de se adotar a gestdo de documentos é a
racionalizagdo de espago para guarda de documentos e o con-
trole deste a producdo até arquivamento final dessas informa-
¢oes.

A implantacdo da Gestdo de Documentos associada ao uso
adequado da microfilmagem e das tecnologias do Gerenciamen-
to Eletronico de Documentos deve ser efetiva visando a garantia
no processo de atualizagdo da documentacdo, interrupgao no
processo de deterioragdo dos documentos e na eliminagdo do
risco de perda do acervo, através de backup ou pela utilizagdo
de sistemas que permitam acesso a informacgdo pela internet e
intranet.

A Gestdo de Documentos no ambito da administracdo pu-
blica atua na elaboragdo dos planos de classificagdo dos docu-
mentos, TTD (Tabela Temporalidade Documental) e comissdo
permanente de avaliagdo. Desta forma é assegurado o acesso
rapido a informacdo e preservagdao dos documentos.

Protocolo: recebimento, registro, distribui¢ao, tramitagao e
expedi¢cdo de documentos.

Esse processo acima descrito de gestdo de informagdo e
documentos segue um tramite para que possa ser aplicado de
forma eficaz, é o que chamamos de protocolo.

O protocolo é desenvolvido pelos encarregados das fungdes
pertinentes aos documentos, como, recebimento, registro, dis-
tribuicdo e movimentagao dos documentos em curso.

A finalidade principal do protocolo é permitir que as infor-
macdes e documentos sejam administradas e coordenadas de
forma concisa, otimizada, evitando acimulo de dados desneces-
sarios, de forma que mesmo havendo um aumento de produgdo
de documentos sua gestdo seja feita com agilidade, rapidez e
organizagado.

Para atender essa finalidade, as organizagbes adotam um
sistema de base de dados, onde os documentos sdo registrados
assim que chegam a organizagdo.

A partir do momento que a informagao ou documento che-
ga é adotado uma rotina ldgica, evitando o descontrole ou pro-
blemas decorrentes por falta de zelo com esses, como podemos
perceber:

Recebimento:

Como o préprio nome diz, é onde se recebe os documentos
e onde se separa o que é oficial e o que é pessoal.

Os pessoais sdao encaminhados aos seus destinatarios.

Ja os oficiais podem sem ostensivos e sigilosos. Os ostensi-
vos sdo abertos e analisados, anexando mais informacgdes e as-
sim encaminhados aos seus destinos e os sigilosos sdo enviados
diretos para seus destinatarios.
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ATENDIMENTO AO PUBLICO

QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO: COMUNICA-
BILIDADE; APRESENTACAO; ATENCAO; CORTESIA; INTE-
RESSE; PRESTEZA; EFICIENCIA; TOLERANCIA; DISCRICAO;
CONDUTA; OBJETIVIDADE

As organiza¢Oes buscam, constantemente, adequar suas ativi-
dades para chegar o mais préximo possivel de seus objetivos e da
satisfacdo de seus clientes. Conduto, para se alcangar a satisfagdo
de um cliente também se faz necessario, um bom atendimento, no
qual exige dela a capacidade de conhecer seu perfil, definir seus de-
sejos e necessidades, e definir como os recursos da empresa serdo
empregados para que se alcance tais perspectivas.

Posto isso, com a evolugdo da gestdo tradicional para gestao da
qualidade, o atendimento ao cliente passou a fazer parte do plane-
jamento estratégico das organizagbes, que passaram a integrar em
suas atividades um canal de relacionamento para a efetiva comuni-
ca¢do com seus clientes. Canal que tem como objetivo promover a
interagdo entre a organizagdo e o consumidor, o auxiliando assim na
resolugdo de seus interesses diante dos produtos ou servigos que
utilizam.

Atualmente, pode-se dizer, que o atendimento ao cliente é vis-
to como um dos principais servicos de uma organizacdo que busca
pela satisfagdo, criagdo de valor e fidelizagdo de seus clientes.

Atender as Expectativas dos Clientes

Podemos considerar que atender significa:
- Receber;

- Ouvir atentamente;

- Acolher com atencao;

- Tomar em considerac¢do, deferir;

- Atentar, ter a atengdo despertada para;

Sendo assim, o atender esta associado a acolher, receber, ouvir
o cliente, de forma com que seus desejos sejam resolvidos, assim
o atendimento é dispor de todos os recursos que se fizerem ne-
cessarios, para atender ao desejo e necessidade do cliente. Esses
clientes podem ser internos ou externos, e se caracterizam por ser
o publico-alvo em questdo.

Clientes Internos: os clientes internos sdo aqueles de dentro da
organizagdo, ou seja, sao os colegas de trabalho, os executivos. Sdo

as pessoas que atuam internamente na empresa.

Clientes Externos: ja os clientes externos, sdo as pessoas de
fora que adquirem produtos ou servigos da empresa.

Editora o

olica®

O comprometimento e profissionalismo sdo importantes para
um bom atendimento, atualmente, mais importante do que se ter
um cliente, é o relacionamento que se cria com ele, no qual é alcan-
cado por meio do atendimento.

Todo cliente possui expectativas ao procurar um atendimento,
e neste sentido o ideal para se construir um relacionamento sélido
e duradouro, ndo é apenas atender as suas expectativas, mas sim,
supera-las, pois aqueles clientes que tém suas expectativas supera-
das acabam se tornando fiéis a organizacdo.

O inicio do processo de atendimento que busca a satisfacdo dos
clientes ocorre com o mapeamento das necessidades do cliente e
isso é possivel por meio de uma comunicagdo clara e objetiva. A
comunicagdo deve dirigir-se para o oferecimento de solugdes e res-
postas na qual o cliente busca e isso ndo significa falar muito, mas
sim ser um excelente ouvinte e estar atento aquilo que o cliente
fala.

Em razdo disso um relacionamento entre uma organizagao e
um cliente é construido por meio de bons atendimentos. Analisar
o comportamento e os interesses do cliente pode ajudar na estra-
tégia de reté-lo, criando relacionamentos consistentes, com quali-
dade e fidelizagdo, a atencdo, a cortesia e o interesse também sdo
os trés pontos iniciais para se atentar na prepara¢do de um bom
atendimento.

Ninguém procura uma empresa que oferece produtos ou servi-
¢os, sem ter uma necessidade por alguma coisa, em vista disso toda
a atencdo deve ser concentrada em ouvir e atender prontamente
o cliente sem desviar-se para outras atividades naquele momento,
pois o cliente pode interpretar esta agdo como uma falta de profis-
sionalismo.

Lembre-se de utilizar uma linguagem clara e compreensivel,
nem sempre os clientes compreendem termos muito técnicos e
cientificos que para uma organiza¢do pode soar normal ou comum.
Esteja atento aquilo que ird perguntar para que ndo repita a mesma
pergunta demonstrando falta de interesse ou atengao, seja educa-
do e cortés, mas isso nao significa que se possa invadir a privacida-
de/intimidade do cliente, evite perguntas ou situagdes que possam
causar qualquer tipo de constrangimento ou inconveniéncia.

Utilize um tom de voz agradavel ao dirigir-se a um cliente, te-
nha percepgdo sobre suas limitagdes, fique atento a sua faixa etaria
e adeque a forma de tratamento a senhores(as).

Com a grande competitividade entre as empresas, a velocidade
em que se atende as necessidades de um cliente, pode ser um fator
determinante para que estes retornem a empresa, entretanto ndo é
um ponto positivo ter que refazer uma atividade/acdo para corrigir
algo que foi feito de forma rapida e com pouca qualidade.

Um ambiente de trabalho organizado também pode contribuir
para um atendimento mais rapido, agil e eficiente.
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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 reprovag¢do em relagdo as negociagdes ou atendimen-
to, busque oportunidades para agir.

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

Os colaboradores de uma organizagdo devem buscar conheci-
i do usuario: um servigo ou produto deve ser exatamente como o

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

Assim torna-se fundamental comunicar a missdo da 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 Comunicac¢do Interna compreende os procedimentos co-
municacionais que ocorrem ha organizagao 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 situagdo dificil.

A satisfagdo do cliente deve ser uma das grandes prioridades de
uma empresa que busca competitividade e permanéncia no merca-
do. E por isso toda empresa deve estabelecer principios, normas e

a maneira adequada de transmitir essas informagdes aos seus co-

laboradores, que devem estar sujeitos a constantes treinamentos.

A comunicagdo interna, em um nivel adequado, oferece um
atendimento eficiente, rapido e objetivo, com isso podemos perce-
ber que a empresa adota estratégias que satisfagam o consumidor,
tendo em vista que ha uma preocupag¢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 relacdo 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, € 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 recepcao;
2. Ouvir as necessidades do cliente;
3. Fazer perguntas de esclarecimento;
4. Orientar o cliente;
5. Demonstrar interesse e empatia;
1 SCROFERNEKER, C. M. A. Trajetdrias tedrico conceituais da Comuni-
cagdo Organizacional, 2006.
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6. Dar uma solugdo ao atendimento;

7. Fazer o fechamento;

8. Resolver pendéncias quando houver.

Principios para o Bom Atendimento

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

2. O servigo ou produto deve atender a uma real necessidade

usudrio espera, deseja ou necessita que ele seja.

3. Manutengdo 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 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 comunicagao (verbal e escrita);

- Imprimir qualidade a relag¢do atendente/usuario;
- Desenvolver produtos e/ou servicos de qualidade.

Essas agdes 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¢cdao de normas ou exibicdo de poder tornam o aten-
dente intolerdvel, na percepgao dos usuarios.

Atender o cliente significa identificar as suas necessidades e
soluciona-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 drea ou formagao 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 serd atendido e ndo o telefone. Nao 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 o

uc

a 444444444444444444444444

a solugéo para o seu concursol



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

da situagdo. Como as pessoas sao diferentes, agem de maneira dife-
renciada, a condugdo do atendimento também necessita ser perso-
nalizada, apropriada para cada perfil de cliente e situacdo.

Assim, o cliente podera se apresentar: bem-humorado, timido,
apressado, paciente, inseguro, nervoso, entre outras caracteristi-
cas. O mais importante é identificar no inicio da interagdo como o
cliente se encontra, pois assim o atendimento ocorrerd de maneira
assertiva.

A chave para o sucesso do bom atendimento depende muito
da boa comunicagdo, isto é, de como é realizada a transmissao e
recepgao de informagao.

Atender as necessidades dos clientes é a parte essencial da ex-
celéncia do atendimento ao cliente, certamente tudo gira em torno
desse fator: somente ira existir interagao se estiver fornecendo algo
de que o cliente precise.

Exemplificando: O cliente vai ao banco porque precisa receber
e/ou pagar contas; toma o trem porque precisa ir do ponto A ao B;
procura o médico porque precisa ficar com boa saude. Entretanto,
sera tudo tdo simples? O que diferencia as interagdes que o cliente
descreveria como excelentes ou satisfatérias ou péssimas? Quais
sdo suas necessidades basicas ou minimas e o que mais pode ser
importante para ele?

E dificil saber se o comportamento humano é intencional ou
ndao, mesmo que, segundo a psicanalise, existem as intengGes in-
conscientes. Por isso é preciso classificar tudo o que o homem faz
em sociedade. Até mesmo o siléncio, é comunicagdo, ele pode sig-
nificar concordancia, indiferenca, desprezo, etc.

Assim, a comunicagdo, tanto interna quanto externa das orga-
nizagdes, é uma ferramenta de extrema importancia para qualquer

organizagdo e determinante no que se refere ao sucesso, indepen-

dente do porte e da area de atuagdo.

E uma ferramenta estratégica, pois muitos erros podem ser
atribuidos as falhas de comunicagdo. Portanto, um sistema de co-
municacgdo eficaz é fundamental para as organizagdes que buscam
o crescimento e cultura organizacional.

Na era da informacgao, a rapidez e o valor das informacgd&es faz
com que as organizagdes se vejam no imperativo de reestruturarem
sua comunicagdo (seja ela interna ou social) adotando um padrdo
moderno aproximando suas agdes e o discurso empresarial.

Diante disso, emergem os problemas de comunicag¢do. Os pro-
blemas de comunicagdo surgem por uma situagao de fala distorcida
em que os participantes do ato comunicativo encontram-se em po-
sicdes desiguais de poder e conhecimento de informagdes.

O principal problema da comunicagdo organizacional a sobre-
carga de input de informacgdo, podendo este estar relacionado a ma
selecdo de informagdes por parte do individuo ou a uma cultura
organizacional valorizadora de grande quantidade de informagdes.
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ATENDIMENTO AO PUBLICO

Dimensdes de um Atendimento de Qualidade

Comunicabilidade

E a qualidade do ato comunicativo, no qual a mensagem é
transmitida de maneira integral, correta, rapida e economicamente.
A transmissao integral supde que ndo ha ruidos supressivos, defor-
mantes ou concorrentes. A transmissdo correta implica em iden-
tidade entre a mensagem mentada pelo emissor e pelo receptor.

Apresentagdo

O responsavel pelo primeiro atendimento representa a pri-
meira impressao da organizacdo, que o cliente ird formar, como a
imagem dela como um todo. E por isso, a apresentagado inicial de
quem faz o atendimento deve transmitir confiabilidade, seguranca,
técnica e ter uma apresentagdo impar.

E fundamental que a roupa esteja limpa e adequada ao am-
biente de trabalho.

Se a organiza¢do adotar uniforme, é indispensavel que o use
sempre, e que o apresente sempre de forma impecdvel. Unhas e ca-
belos limpos e halito agradavel também compreendem os elemen-
tos que constituem a imagem que o cliente ira fazer da empresa,
por meio do atendente.

A expressdo corporal e a disposicdo na apresentagdo se tor-
nam fatores que irdo compor o julgamento do cliente e a satisfagdo
do atendimento comeca a ser formado na apresentagdo, assim a
saudacado inicial deve ser firme, profissional, clara e de forma que
transmita compromisso, interesse e prontidao. O tom de voz deve

. ser sempre agradavel.

Lembre-se!! O que prejudica o relacionamento das empresas
com os clientes, é a forma de tratamento na apresentagdo, pois é
fundamental que no ato da apresentagdo, o atendente mostre ao
cliente que ele é bem-vindo e que sua presenga na empresa é im-
portante.

Ha varias regras a serem seguidas para a apresentagdo inicial
para um bom atendimento. Com por exemplo: O que dizer antes de
iniciar o atendimento? O nome do atendente; O nome da empresa;
Bom dia; Boa tarde; Boa noite; Pois ndo, em que posso ajuda-lo?;
entre outros.

A sequéncia ndo importa, o que deve ser pensado na hora, é
que essas frases realmente devem ser ditas de forma positiva de
acordo com seu contexto. E o atendente também deve se lembrar

. que os clientes ndo aguentam mais ser atendimentos com apresen-

tacGes mecanicas, pois o que eles esperam é uma apresentagdo
receptiva.

Por isso, saudar com “bom dia, boa tarde, ou, boa noite” é 6ti-
mo! Mas, diga isso, com sinceridade, assim o cliente perceberd a
veracidade em suas palavras.

Dizer o nome da empresa se o atendimento for por meio do

. telefone também faz parte, porém, faca de forma clara e devagar.

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