oluca®

a solucao para 0 seu concurso!

CONSELHO REGIONAL DE QUIMICA DA 152 REGIAO

Auxiliar Administrativo

EDITAL N2 1, DE 28DE MAIODE 2024

COD: SL-©53JH-24
7908433256557



»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»» INDICE

Lingua Portuguesa

1. Compreensdo e interpretacdo de textos de GENEIOS VAriatos ......coiuieiuieriierieeiie st esteeeteeste et e st esae e st e steesteeebeesaeeesaeesnaeens 9
2. Reconhecimento de tiP0S € GENEIOS TEXTUAIS .....ueruiiiitieiiieite ettt etee st e st e et e st e e saeeesbeessbe e seesabeesaeeesteesateesaeeenseesnseenseesnseensnean 12
3. Dominio da 0rtografiad OfiCIAl .......eciiiii ettt e sttt e et e st eshe e e be e et e e ae e e bt e neeebeesnreennaeebeean 19
4. Dominio dos mecanismos de coesdo textual: Emprego de elementos de referenciagdo, substituicdo e repeti¢do, de conecto-
res e outros elementos de SEQUENCIACA0 TEXTUAN ...eiuviiiuiiiitiiiiie ettt ettt et s e et e st e e s bt e e be e sabeesaeeenseesaeeeneens 22
5. Emprego de temMpPOos € MOGOS VEIDAIS ...c..eiiiiiiiieitie ittt ettt ettt e st e e bt e s it e e sate e bt esae e e bt e sabeesaeeeseeenseesseeenseesaneenseean 25
Dominio da estrutura morfossintatica do periodo: Relagdes de coordenacdo entre oragles e entre termos da oracao; Rela-
¢cOes de subordinagdo entre oragoes e entre tErmMOS da OrACA0......iiiiiiiiiiieeeciieeeeee e ettt e s e e e see e e rabeeeebaeeesbaeeensreeesaaeeesaseeas 27
EMPrego das ClasSes 08 PAlaVIas ...cccuuii i iiie ittt ettt e ettt e te e e et e e s bt e e et e e e saaeeeaataeeaasteeessteeesabseeesssaeessaeaesssseeennseeennne 30
Emprego dos sinais de pontuacdo ... 39
. Concordancia verbal e nominal .... 41
10. REGENCIA VErDal € NOMINGI....vviiiieivieececteteeeetete ettt s et ee et s et n et e s e s et es s s s s e s asensse et s snass st esssastesenenestasensneneeas 43
11. Emprego do sinal indicativo de crase 45
j 2 @o] o or-Tor- Tole [0 1N o doTa oY g a T=T- 1 o oo L U UPTPRN 46
13. Reescritura de frases e paragrafos do texto. Substituicdo de palavras ou de trechos de texto; Reorganizagao da estrutura de
oracGes e de periodos do texto. Reescrita de textos de diferentes géneros e niveis de formalidade...........cccceevvieveeiieennenns 47
= (e TN (o= 1o To o - I o =1 = 1V L USSP PSRRUSRPRRINt 48
T S T e [l [T o T U == o o [OOSR OO P T URTROPRN 48
Raciocinio Légico e Matematica
1. Conjuntos numéricos (nUmeros naturais, inteiros, racionais e reais) e opera¢des com conjuntos; Operagdes, propriedades e
aplicagBes (soma, subtragdo, multiplicagdo, divisdo, potenciagdo € radiCiagdo) .......cceeeveeirieeiiiecieeciee et 57
Principios de contagem e probabilidade. Arranjos e permutagdes; COmMbINAGCOES. .....ccuuiieriiieeciieecciee e 71
3. Razles e proporgGes (grandezas diretamente proporcionais, grandezas inversamente proporcionais, porcentagem, regras de
TrES SIMPIES © COMPOSTAS) .. i iuiieitiiiitie it et ete e ettt e et e ettt e et e e e teesteesaee e beeeateesseeasseeesseebeeeaseesssseabeesabeeasseesseesaseenseeanseesaseeteesnbeessnas 75
A, EQUAGOES € INEOUAGOES ..uuvvvrreeeeesiitteeeessaiitteeeeessatatreeeesassteaeeeessaassssaeeessssssssseeesssssssseeessssnsssseesssssnsssseeesssnssssseeeessnnssseeeessnnnssnes 78
Y IS =Y o o [l s o 1=To Lo - T O OO SO P PP UTUPOTUPROTOTN 84
LT o] (¥ =TT UPRRUSROPRRRPPON 87
7. ComMPreensdo e EStIULUIAS [OZICaS. ..uiiiiiii it e ittt ee et e ettt e et e e et e e st e e e sabeeesaaeeessbaeeeasteeessbeeesabseeessbaeesssseeenssneesnsteeesnssens 90
8. Logica de argumentacdo (analogias, inferéncias, dedugBes € CONCIUSBES) ....ccveevurieiiiiiieiiiiecie ettt s re et 91
L T B 1 =4 = s = 3 o T ={ ol 1 OO TPPPRRUPRRROt 91
Nocoes de Informatica
1. Conceitos basicos e modos de utilizacdo de tecnologias, ferramentas, aplicativos e procedimentos de informatica: tipos de
computadores, conceitos de hardware e de software, instalagdo de Periféricos........cocvurieriiniiiiie i 97
2. Edicdo de textos, planilhas e apresentagdes (ambiente Microsoft Office, versdes 2010, 2013 € 365).....ccceveervieereeenieriiennnnn. 101
3.  Nogdes de sistema operacional (ambiente Windows, VErsdes 7, 8 € 10) ......ccceeeurerieeiieeeiieeteeeereesteesieeesreeeaeeereeereesresereeennes 144

4. Redes de computadores: conceitos basicos, ferramentas, aplicativos e procedimentos de Internet e Intranet; Programas de
navegacdo: Mozilla Firefox e Google Chrome. Sitios de busca e pesquisa Na INtErNEet........cuveeviieeiiiiii i 175

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, . Solilimgé '




5
6
7.
8
9

10.

Programa de correio eletronico: MS OULIOOK ..........iciiiiiiiiiece ettt ae e e et e seeeesbeeebeessbeeseeesseesseeenseens
Conceitos de organizagdo e de gerenciamento de informagdes, arquivos, Pastas € Programas .......cceecveeeeerveereeerreesireeseeenns
Segurancga da informagdo: Procedimentos A& SEEUIANGA ...ccuierueeeieerireeiteesieesteeeteesereesteesseessseeseessseesseesseessseessesssesssesssesnnne
Nog¢des de virus, Worms e pragas virtuais. Aplicativos para seguranca (antivirus, firewall, antispyware etc.).......ccccceevvveneen.
[ deTolTe Il o 1=Y ol do T Sl o F- 1ol U o TP USSP USPUROPRRNE

Uso do Sistema Eletronico de INfOrmagBes (SEI) ......veeiiiiieeieeiie ettt ettt ettt e s e et e st e saeeebeesnbeesaseenseesnseenneenns

Legislacao e Etica na Administracido Publica

N o v s wDN e

BHICA € FUNCHO PUDIICA ...eveieeeeeceee ettt ettt ettt ettt s s s s s e s e e e s e s s sttt et et et et e st et et e s et et et ettt ss s saes
EHCA N0 SELOE PUBIICO ...ecvovivieceteeee ettt et a ettt s et s e et et es e et et en s e e s et s s s et et nana et esneetesasensseesasnansens
LI N2 8.429/1992 € SUAS AILEIAGHES ...vecvviveeutietieteetie ettt e ettt e etteeteeteste et e eteeebeesbeeseeaseessesbeesseateessesbeenbeessesbeessenssesseessensesasenreeans
Lei n29.784/1999 e suas alteragdes (Processo adMiNIiSTratiVO)........ccueiuieiiiiieiieeieiie et ete ettt et ete et e e e eaeeaeeteeaeesteeaaesaeereens
Acesso a informacdo: Lei N2 12.527/2011 € DeCreto N2 7.724/2012.....cuoieeiueeeeeeeeeeeeie et eeee e eete et ete et eteeteeteeeaeeasesveeaesaean
DECIETO N2 9.830/2019 ...oeiieeieieeeeie ettt ee e e ettt e e et e e e eeeeeaeuteesastessasaeessaseesaassesaseeesasseeesasseeesasatesasaeesansteeeratesaetaeesareeesaaeesanes
LI N2 13.709/2018 (LGPD) .uvetieueietieteeteeite ettt ete et e eteeete e st e eteesaaeteeabesseesbeesseessesseessessaess e seessesseeasesssesseesseateesseessenseessenseessesteensenans

Atualidades

Politica Nacional e Internacional: Eventos politicos recentes no Brasil e no mundo; Relagdes internacionais, tratados, acor-
o Lo T o] 0] 111 (e LT =Y i oSSR ORPURRRRRRRPRNt

Economia: EVENtOS @CONOMICOS FEIEVANTES .......uvviiieiiiiiiieeee e eectteee e e e eeetee e e e e e eeae e e e e e e eeaaaeeeeeeeeeasaeeeeeesaassaaeeeeeeeessaeeeeeeeenssareeeas

Sociedade e Cultura: Questdes sociais, como saude, educac¢do, seguran¢a, meio ambiente. Tendéncias culturais e sociais.
F AN Yoo I o = gl a1 (oo 1N SR =Yl g o] [o ={ ol 13U

Meio Ambiente: Mudangas climaticas e sustentabilidade.Eventos ambientais significativos.Questdes relacionadas a conser-
1o [ NN o == RV [ To I T ol o 1= o - | PRSP

Tecnologia e Inovagdo: Novas tecnologias e inovagGes. Desenvolvimentos na area de ciéncia da computagdo, internet e inte-
[FeLe oIl = YT n ] [ = | ST RUSURURROPRINE

Relagdes Internacionais: Discussdes sobre qUESTOESs SlODAIS ....cuuiiiiiiiiiiiie et e st esnabee e

Nocoes de Administracao

Processo administrativo. FungBes da administracdo: planejamento, organizac¢do, dire¢do e controle. Estrutura organiza-
(ol lo o =1 I 00| 1AW Y= W] ==Y Y- [of o) o -1 S PSSR

Noc¢des de gestdo da qualidade
Noc¢des de administragdo de recursos materiais

Nog¢des de licitagdo publica: fases, modalidades, dispensa e inexigibilidade ............oooiieeiiiiecciie e

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, . Soli‘“i“gﬁ B

188
190
193
195
197
198

205
207
211
227
236
253
256

273
279

281

281

291
292

295
301
302
317



Nocoes de Arquivologia

Conceitos fFundamentais de arqUIVOIOZIA. .. ...ceiuiiiiiiiie ettt ettt e et e st e et e s bt e saeeenbeesnbeessaeenseessseeseesnseenneean 331
2. Gerenciamento da informagdo e a gestdo de documentos: Diagndsticos; Arquivos correntes e intermediario; Protocolos;
Avaliagdo de documentos; Arquivos PErManentes.......ccoceeeveereeereeeseeenne 332
3. Tipologias documentais e suportes fisicos: Microfilmagem; Automacgao 342
4. Preservagdo, conservagdo € restauragdo de OCUMENTOS . ....iiviiiiieriieeieeeieeiteeteesteeebeesteesbeeesteeseeeesaeesaeeeseesnteesaeeenbeesnseenneas 350
Nocoes de Funcoes administrativas
1. Planejamento, organizagdo, direcao e controle; Nogdes de Organizagdo € MELOAOS .......veevviieiriiieiiiiie e 357
2. NogOes de AdMINIStraga0 FINANCEINA . .cccuuiiiiieie ittt esttee ettt ste e e sttt e s rbe e e sttt e e sbeeessateeessbaeeessbeeessteeesbbeeessbaeesssseesassseesnsseeesnsses 363
T Ve 14 Y[ a1 A - [or T o [N oI Yo T LSRR 366
O N [ [T I 1o o e [ Y 1= T OSSP USRSt 368
5. NogdGes de Procedimentos Administrativos € Manuais AdminiStratiVOS.......c.ueieiuieeeiiieesiiie e csieeesree e e raee e s seeeeesreeesane 388
Organizacao
1. Conceito e tipos de estrutura OrganiZACiONAl.......cciviiiiieeiiiieeeiieeeeiteeeeeiee e sre e e sitae e e sbeeeersaeeeessaee s tseeessaeeesnsaeessssaeessseeessseeens 393
2. Relagdes humanas, desempenho profissional, desenvolvimento de equipes de trabalho.... 395
3. NoglGes de cidadania e relagdes publicas 401
N 1o o TU T Y[ Yor- [ NS SUR PSRt 403
5. Redacdo oficial de dOCUMENTOS OFICIAIS ..uvriiiriieiiieieiiieeeciee e ettt e eette e eete e e setre e e e taeessabaeeesaeeesaseeeeasseeessbesesasseeessseeesssaeenssaeesnssens 409
6. Protocolo: recepgdo, classificacdo, registro e distribuicdo de documentos. Expedi¢do de correspondéncia: registro e enca-
(0011 oY Y0 T=T ) o RPN 419

Trabalho em equipe

1. Personalidade e relacionamento. eficdcia no comportamento interpessoal. servidor e opinido publica. o érgao e a opinido
publica. fatores positivos do relacionamento; comportamento receptivo e defensivo; empatia; compreensdo mutua.... 425

Atendimento ao Publico

1. Qualidade no atendimento ao publico: comunicabilidade; apresentagdo; atengdo; cortesia; interesse; presteza; eficiéncia;

Xel [ [a [ =P [T el aTor-Topelo] oo (V) ¢= T o] o] [ u ¥/ o F- o [PPSR 431
2. Postura profissional @ relagOes INTEIPESSO@IS ..iiieuriiiiiiireiiiiee et e ettt e e et eestee e s rtre e e sstaeeesaaeeeesseeeasteeesasseeessaeeesaseeeensseeessaeesnssees 433
S TR @0 4101 o1 o= or- o 1 PP 434

,,,,,,,,,, Solii“gé '



‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ |'N DICE

Legislacao especifica

1. Constituicdo Federal de 1988: Cap. | -Dos Direitos e Deveres Individuais € COIETIVOS.........cevueeiieriieririiie st 439
2. Cap. VIl -Da Administragdo Publica, SECE0 | -DiSPOSICOES GEIAIS.....uvvieiiureeerirreeeirreeeitreeesireeesireeesssseeesssreesssseeesssseessssseesasseesssnns 442
TR T T <100 LTS PSR 446
4. LEI N2 6.839/1980 ...cueeevieuieeiieiieieesteetesteeteestesteestesseeseeateesesa e e tearae st e enteas e e teeReeteeRteeReeateeReeabeeRaeaseenteettenseeReeteeneeateenbenreenteereennen 449
LT T T Ty L TSRS 449
LT T T o 7 B i RSP STRPTRS 449
7. Decreto-lei n? 5.452/1943 (Titulo Il -Das Normas Especiais de Tutela do Trabalho. Cap. | -Das Disposi¢bes Especiais sobre
Duragdo e Condigdes de Trabalho. SEGA0 XII -DOS QUIMICOS) ..vieuveriurieriiieiiesieeiiesteesieeeteesteesaeesseessseesseessseesseesnseesnseesseesnseens 450
8. DECIETO N2 85.877/1081 ..ottt ettt e e et e et et e et e e ae e eteeeteeeabeeeseeeabeeesaeebeeeabeeabeeebeeeabeeaabeeraeeetbeebeeeabeeeaeeebeeenreeaaeas 453
Resolugdo Normativa CFQ n2 55/1981; Regimento interno do CRQ-15 ...viiieiiieieriieiesieeieeee e ete e e iesee e e sseessesseeaesneenneens 454
10. POrtaria CFQ NS 50/2020......ccueeuerieiueieenteeaesteasesseesesseesseassessesssesseassesssessesssessesssesssessesssesessssssesssesseessesssessesssssseessessesssesseensenss 463
11. Resolugdo Normativa CFQ N2 28772019 .....uiccieeiieeiieeeeiee e etee et e etee e vt e e te e steeeebeesabeeeseeeaseeesssebeesabeesaseebaeeabeessseenseessseenseesaseenns 466

4444444444444444444444444444444444444444444444444444 . SOl_ElmlmQﬁ B



LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO E INTERPRETAGAO DE TEXTOS DE GENE-
ROS VARIADOS

Defini¢do Geral

Embora correlacionados, esses conceitos se distinguem, pois
sempre que compreendemos adequadamente um texto e o objetivo
de sua mensagem, chegamos a interpretacdo, que nada mais é
do que as conclusGes especificas. Exemplificando, sempre que
nos é exigida a compreensdo de uma questdo em uma avaliagdo,
a resposta 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 compreensao textual consiste na analise do
que estd explicito no texto, ou seja, na identificagdo da mensagem.
E assimilar (uma devida coisa) intelectualmente, fazendo uso
da capacidade de entender, atinar, perceber, compreender.
Compreender um texto é apreender de forma objetiva a mensagem
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 mensagem transmitida por ela, assim como o seu propdsito
comunicativo, que é informar o ouvinte sobre um determinado
evento.

Interpretagao de Textos

E o entendimento relacionado ao conteldo, ou melhor, os
resultados aos quais chegamos por meio da associacdo das ideias
e, em razdo disso, sobressai ao texto. Resumidamente, interpretar
é decodificar o sentido de um texto por indugdo.

A interpretagdo de textos compreende a habilidade de se
chegar a conclusdes 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 interpretagdo de textos

Editora o
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Aimagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusdo social.

“A Constitui¢do garante o direito a educagéo 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 tempordrios ou permanentes devem ser
incluidos socialmente.

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

Comentario da questdo:

Em “A” o texto é sobre direito a educacdo, incluindo as pessoas
com deficiéncia, ou seja, inclusdo de pessoas na sociedade. =
afirmativa correta.

Em “B” o complemento “mais ou menos severas” se refere a
“deficiéncias de toda ordem”, no as leis. = afirmativa incorreta.

Em “C” o advérbio “também”, nesse caso, indica a inclusdo/
adicdo das pessoas portadoras de deficiéncia ao direito a educacdo,
além das que ndo apresentam essas condig¢des. = afirmativa correta.

Em “D” além de mencionar “deficiéncias de toda ordem”, o
texto destaca que podem ser “permanentes ou temporarias”. =
afirmativa correta.

Em “E” este é o tema do texto, a inclusdo dos deficientes. =
afirmativa correta.

Resposta: Logo, a Letra B é a resposta Certa para essa questao,
visto que é a Unica que contém uma afirmativa incorreta sobre o

texto.

a solugéo para o seu concurso!



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

LINGUA PORTUGUESA

IDENTIFICAGAO DE EFEITOS DE IRONIA OU HUMOR EM
: TEXTOS VARIADOS

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

identificar o tema de um texto, é necessario relacionar as diferen-
tes informagdes de forma a construir o seu sentido global, ou seja,
vocé precisa relacionar as multiplas partes que compdem um todo
significativo, que é o texto.

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

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

que achou o titulo pouco atraente ou, ao contrario, sentiu-se atrai-
do pelo titulo de um livro ou de um filme, por exemplo. E muito
comum as pessoas se interessarem por tematicas diferentes, de-
pendendo do sexo, da idade, escolaridade, profissdo, preferéncias
pessoais e experiéncia de mundo, entre outros fatores.

Mas, sobre que tema vocé gosta de ler? Esportes, namoro, se-

xualidade, tecnologia, ciéncias, jogos, novelas, moda, cuidados com
0 corpo? Perceba, portanto, que as tematicas sdo praticamente in- :

finitas e saber reconhecer o tema de um texto é condigdo essen-
cial para se tornar um leitor habil. Vamos, entdo, comecar nossos
estudos?

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

CACHORROS

Os zodlogos acreditam que o cachorro se originou de uma

espécie de lobo que vivia na Asia. Depois os cdes se juntaram aos
seres humanos e se espalharam por quase todo o mundo. Essa ami-
zade comegou ha uns 12 mil anos, no tempo em que as pessoas
precisavam cagar para se alimentar. Os cachorros perceberam que,
se ndo atacassem os humanos, podiam ficar perto deles e comer a
comida que sobrava. J& os homens descobriram que os cachorros

podiam ajudar a cagar, a cuidar de rebanhos e a tomar conta da
casa, além de serem 6timos companheiros. Um colaborava com o

outro e a parceria deu certo.

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

As informacgGes que se relacionam com o tema chamamos de

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

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

-secundarias/

u

Ironia

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

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

Exemplo:

SUAAAZS FIQUE_-
MALS UM POUCO!

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

REPARTIR
NOSS0 CAFE DA MANHA

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

Ironia verbal

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

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

Ironia de situacéo
A intencgdo e resultado da agdo ndo estdo alinhados, ou seja, o

© resultado é contrario ao que se espera ou que se planeja.

‘ Exemplo: Quando num texto literario uma personagem planeja
uma agdo, mas os resultados ndo saem como o esperado. No li-
vro “Memdrias Pdstumas de Bras Cubas”, de Machado de Assis, a
personagem titulo tem obsessao por ficar conhecida. Ao longo da
vida, tenta de muitas maneiras alcangar a notoriedade sem suces-
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so. Apds a morte, a personagem se torna conhecida. A ironia é que

planejou ficar famoso antes de morrer e se tornou famoso apds a
© principal. Compreender relagées semanticas € uma competéncia

morte.

Ironia dramdtica (ou satirica)

A ironia dramdtica é um efeito de sentido que ocorre nos textos
literdrios quando o leitor, a audiéncia, tem mais informagdes do que
tem um personagem sobre os eventos da narrativa e sobre inten-
¢Ges de outros personagens. E um recurso usado para aprofundar
os significados ocultos em didlogos e agdes e que, quando captado

pelo leitor, gera um clima de suspense, tragédia ou mesmo comé-
dia, visto que um personagem é posto em situagées que geram con-

flitos e mal-entendidos porque ele mesmo néo tem ciéncia do todo
da narrativa.

Exemplo: Em livros com narrador onisciente, que sabe tudo o
gue se passa na historia com todas as personagens, é mais facil apa-
recer esse tipo de ironia. A peca como Romeu e Julieta, por exem-
plo, se inicia com a fala que relata que os protagonistas da histéria

irdo morrer em decorréncia do seu amor. As personagens agem ao
longo da pecga esperando conseguir atingir seus objetivos, mas a

plateia ja sabe que eles ndo serdo bem-sucedidos.

Humor

Nesse caso, é muito comum a utilizagdo de situagdes que pare-
¢am comicas ou surpreendentes para provocar o efeito de humor.

Situagdes comicas ou potencialmente humoristicas comparti-
Iham da caracteristica do efeito surpresa. O humor reside em ocor-
rer algo fora do esperado numa situagdo.

Ha diversas situagGes em que o humor pode aparecer. Ha as ti- :

rinhas e charges, que aliam texto e imagem para criar efeito coémico;
ha anedotas ou pequenos contos; e hd as crdnicas, frequentemente
acessadas como forma de gerar o riso.

Os textos com finalidade humoristica podem ser divididos em
guatro categorias: anedotas, cartuns, tiras e charges.

Exemplo:
Fol
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ANALISE E A INTERPRETACAO DO TEXTO SEGUNDO O GE-  qjtor tira conclusdes subjetivas do texto.

NERO EM QUE SE INSCREVE

Compreender um texto trata da analise e decodificagdo do que
de fato estd escrito, seja das frases ou das ideias presentes. Inter-
pretar um texto, estd ligado as conclusdes que se pode chegar ao
conectar as ideias do texto com a realidade. Interpretagdo trabalha
com a subjetividade, com o que se entendeu sobre o texto.

LINGUA PORTUGUESA

Editora o

olica®

Interpretar um texto permite a compreensdo de todo e qual-
quer texto ou discurso e se amplia no entendimento da sua ideia

imprescindivel no mercado de trabalho e nos estudos.

Quando nao se sabe interpretar corretamente um texto pode-
-se criar varios problemas, afetando ndo sé o desenvolvimento pro-
fissional, mas também o desenvolvimento pessoal.

Busca de sentidos

Para a busca de sentidos do texto, pode-se retirar do mesmo
os topicos frasais presentes em cada paragrafo. Isso auxiliard na
apreensdo do conteudo exposto.

Isso porque é ali que se fazem necessdrios, estabelecem uma
relagdo hierarquica do pensamento defendido, retomando ideias ja
citadas ou apresentando novos conceitos.

Por fim, concentre-se nas ideias que realmente foram explici-
tadas pelo autor. Textos argumentativos ndo costumam conceder
espaco para divagagGes ou hipdteses, supostamente contidas nas
entrelinhas. Deve-se ater as ideias do autor, o que ndo quer dizer
que o leitor precise ficar preso na superficie do texto, mas é fun-
damental que ndo sejam criadas suposigdes vagas e inespecificas.

Importancia da interpretagdo

A pratica da leitura, seja por prazer, para estudar ou para se
informar, aprimora o vocabuldrio e dinamiza o raciocinio e a inter-
pretagdo. A leitura, além de favorecer o aprendizado de contetudos
especificos, aprimora a escrita.

Uma interpretacgdo de texto assertiva depende de inumeros fa-
tores. Muitas vezes, apressados, descuidamo-nos dos detalhes pre-
sentes em um texto, achamos que apenas uma leitura ja se faz sufi-
ciente. Interpretar exige paciéncia e, por isso, sempre releia o texto,
pois a segunda leitura pode apresentar aspectos surpreendentes
que ndo foram observados previamente. Para auxiliar na busca de
sentidos do texto, pode-se também retirar dele os tdépicos frasais
presentes em cada paragrafo, isso certamente auxiliara na apreen-

© sdo do conteudo exposto. Lembre-se de que os paragrafos ndo es-
© tdo organizados, pelo menos em um bom texto, de maneira aleaté-

ria, se estdo no lugar que estdo, é porque ali se fazem necessarios,
estabelecendo uma relagdo hierarquica do pensamento defendido,
retomando ideias ja citadas ou apresentando novos conceitos.
Concentre-se nas ideias que de fato foram explicitadas pelo au-
tor: os textos argumentativos ndo costumam conceder espago para
divagagOes ou hipdteses, supostamente contidas nas entrelinhas.
Devemos nos ater as ideias do autor, isso ndo quer dizer que vocé

. precise ficar preso na superficie do texto, mas é fundamental que
i ndo criemos, a revelia do autor, suposi¢Ges vagas e inespecificas.

Ler com atengdo é um exercicio que deve ser praticado a exaustao,
assim como uma técnica, que fard de nds leitores proficientes.

Diferenga entre compreensao e interpretagao

A compreensdo de um texto é fazer uma andlise objetiva do
texto e verificar o que realmente esta escrito nele. Ja a interpreta-
¢do imagina o que as ideias do texto tém a ver com a realidade. O

Géneros Discursivos

Romance: descricdao longa de agdes e sentimentos de perso-
nagens ficticios, podendo ser de comparagdo com a realidade ou
totalmente irreal. A diferenga principal entre um romance e uma
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novela é a extensdo do texto, ou seja, o romance é mais longo. No
romance nés temos uma histéria central e varias histérias secun-
darias.

Conto: obra de ficcdo onde é criado seres e locais totalmente
imaginario. Com linguagem linear e curta, envolve poucas perso-
nagens, que geralmente se movimentam em torno de uma Unica
acdo, dada em um sé espaco, eixo tematico e conflito. Suas agbes
encaminham-se diretamente para um desfecho.

Novela: muito parecida com o conto e o romance, diferencia-

do por sua extensdo. Ela fica entre o conto e o romance, e tem a
histéria principal, mas também tem varias historias secundarias. O
tempo na novela é baseada no calendario. O tempo e local sdo de-
finidos pelas historias dos personagens. A histéria (enredo) tem um
ritmo mais acelerado do que a do romance por ter um texto mais
curto.

Cronica: texto que narra o cotidiano das pessoas, situagbes que

ndés mesmos ja vivemos e normalmente é utilizado a ironia para :

mostrar um outro lado da mesma histéria. Na cronica o tempo nado
é relevante e quando é citado, geralmente sdo pequenos intervalos
como horas ou mesmo minutos.

Poesia: apresenta um trabalho voltado para o estudo da lin-
guagem, fazendo-o de maneira particular, refletindo o momento,
a vida dos homens através de figuras que possibilitam a criagdo de
imagens.

Editorial: texto dissertativo argumentativo onde expressa a
opinido do editor através de argumentos e fatos sobre um assunto
que esta sendo muito comentado (polémico). Sua intengdo é con-
vencer o leitor a concordar com ele.

Entrevista: texto expositivo e é marcado pela conversa de um
entrevistador e um entrevistado para a obtenc¢do de informagdes.

Tem como principal caracteristica transmitir a opinido de pessoas

de destaque sobre algum assunto de interesse.

Cantiga de roda: género empirico, que na escola se materiali-
za em uma concretude da realidade. A cantiga de roda permite as
criangas terem mais sentido em relagdo a leitura e escrita, ajudando
os professores a identificar o nivel de alfabetizagdo delas.

Receita: texto instrucional e injuntivo que tem como objetivo :

de informar, aconselhar, ou seja, recomendam dando uma certa li-
berdade para quem recebe a informacao.

DISTINCAO DE FATO E OPINIAO SOBRE ESSE FATO
Fato

O fato é algo que aconteceu ou esta acontecendo. A existéncia
do fato pode ser constatada de modo indiscutivel. O fato é uma

coisa que aconteceu e pode ser comprovado de alguma maneira,

através de algum documento, nimeros, video ou registro.

Exemplo de fato:
A mae foi viajar.

ol
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Interpretagao
E o0 ato de dar sentido ao fato, de entendé-lo. Interpretamos

© quando relacionamos fatos, os comparamos, buscamos suas cau-

sas, previmos suas consequéncias.

Entre o fato e sua interpretacdo ha uma relagdo légica: se apon-
tamos uma causa ou consequéncia, é necessario que seja plausivel.
Se comparamos fatos, é preciso que suas semelhangas ou diferen-
¢as sejam detectdveis.

Exemplos de interpretacgdo:

A m3e foi viajar porque considerou importante estudar em ou-
tro pais.

A mae foi viajar porque se preocupava mais com sua profissdao
do que com a filha.

Opiniao

A opinido é a avaliagdo que se faz de um fato considerando um
juizo de valor. E um julgamento que tem como base a interpretacdo
que fazemos do fato.

Nossas opinides costumam ser avaliadas pelo grau de coerén-
cia que mantém com a interpretacdo do fato. E uma interpretacdo
do fato, ou seja, um modo particular de olhar o fato. Esta opinido
pode alterar de pessoa para pessoa devido a fatores socioculturais.

Exemplos de opinides que podem decorrer das interpretagdes
anteriores:
A mae foi viajar porque considerou importante estudar em ou-

. tro pais. Ela tomou uma decisdo acertada.

A mae foi viajar porque se preocupava mais com sua profissdo
do que com a filha. Ela foi egoista.

Muitas vezes, a interpretac¢do ja traz implicita uma opinido.

Por exemplo, quando se mencionam com énfase consequén-
cias negativas que podem advir de um fato, se enaltecem previsGes
positivas ou se faz um comentario irbnico na interpretacdo, ja esta-
mos expressando nosso julgamento.

E muito importante saber a diferenca entre o fato e opinido,
principalmente quando debatemos um tema polémico ou quando
analisamos um texto dissertativo.

Exemplo:
A mde viajou e deixou a filha s6. Nem deve estar se importando
com o sofrimento da filha.

RECONHECIMENTO DE TIPOS E GENEROS TEXTUAIS “

Defini¢oes e diferenciagdo: tipos textuais e géneros textuais
sdo dois conceitos distintos, cada qual com sua prépria linguagem
e estrutura. Os tipos textuais géneros se classificam em razdo
da estrutura linguistica, enquanto os géneros textuais tém sua
classificagdo 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 tematicos que apresentam sua estrutura especifica.
Logo, para cada tipo de texto, existem géneros caracteristicos.
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RACIOCINIO LOGICO E MATEMATICA

Simbolos
CONJUNTOS NUMERICOS (NUMEROS NATURAIS, INTEI- €: pertence
ROS, RACIONAIS E REAIS) E OPERACf)ES COM CONIJUN- &: ndo pertence
TOS; OPERAGOES, PROPRIEDADES E APLICACOES (SOMA, C: esta contido
SUBTRACAO, MULTIPLICACAO, DIVISAO, POTENCIAGAO ¢: n3o esta contido
E RADICIACAO) O: contém
D:ndo contém
/: tal que
TEORIA DOS CONJUNTOS =:implica que
Conjunto esta presente em muitos aspectos da vida, sejam eles <1 se,esomente se
cotidianos, culturais ou cientificos. Por exemplo, formamos conjun- 3: existe
tos ao organizar a lista de amigos para uma festa agrupar os dias da A: ndo existe
semana ou simplesmente fazer grupos. V: para todo(ou qualquer que seja)
Os componentes de um conjunto sdo chamados de elementos. @: conjunto vazio
Para enumerar um conjunto usamos geralmente uma letra N: conjunto dos nimeros naturais
maiuscula. Z: conjunto dos numeros inteiros
Q: conjunto dos numeros racionais
Representagdes Q’=l: conjunto dos numeros irracionais
Pode ser definido por: R: conjunto dos nimeros reais
-Enumerando todos os elementos do conjunto: S={1, 3, 5, 7, 9}
-Simbolicamente: B={x>N|x<8}, enumerando esses elementos Igualdade
temos: Propriedades basicas da igualdade
B={0,1,2,3,4,5,6,7} Para todos os conjuntos A, B e C,para todos os objetos x € U
(conjunto universo), temos que:
— Diagrama de Venn (1)A=A.

(2) Se A=B, entdo B=A.
(3)SeA=BeB=C,entdo A=C.
(4)Se A=Bex€EA, entdo x€ B.
SeA=BeA€C(C entdaoBeC.

Dois conjuntos sdo iguais se, e somente se, possuem exata-
mente os mesmos elementos. Em simbolo:

Para saber se dois conjuntos A e B sdo iguais, precisamos saber
apenas quais sdo os elementos.

Ndo importa ordem:

A={1,2,3} e B={2,1,3}

N&o importa se ha repetigdo:
A={1,2,2,3} e B={1,2,3}
Ha também um conjunto que ndo contém elemento e é repre-

sentado da seguinte forma: S=@ ouS={}. Classificacdao
Quando todos os elementos de um conjunto A pertencem tam- Defini¢ao
bém a outro conjunto B, dizemos que: Chama-se cardinal de um conjunto, e representa-se por #, ao
A é subconjunto de B numero de elementos que ele possui.
Ou A é parte de B
A estd contido em B escrevemos: A C B Exemplo

Por exemplo, se A ={45,65,85,95} entdo #A = 4.
Se existir pelo menos um elemento de A que ndo pertence a
B:A¢ZB

....................................................................... Soﬁ':'i”gﬁ@
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Definicoes

Dois conjuntos dizem-se equipotentes se tém o mesmo cardi-

nal.
Um conjunto diz-se
a) infinito quando ndo é possivel enumerar todos os seus ele-
mentos
b) finito quando é possivel enumerar todos os seus elementos
c) singular quando é formado por um Unico elemento
d) vazio quando ndo tem elementos

Exemplos

N é um conjunto infinito (O cardinal do conjunto N (#N) € infi- :

nito (e));
A = {}, 1} é um conjunto finito (#A = 2);
B = {Lua} é um conjunto singular (#B = 1)
{}ou @ é o conjunto vazio (#® = 0)

Pertinéncia

O conceito bésico da teoria dos conjuntos é a relagdo de perti- :
néncia representada pelo simbolo €. As letras minusculas designam
os elementos de um conjunto e as maiusculas, os conjuntos. Assim, :

o conjunto das vogais (V) é:

V={a,e,i,o,u}

A relagdo de pertinéncia é expressa por: acV

A relagdo de ndo-pertinéncia é expressa por:b&V, pois o ele-
mento b ndo pertence ao conjunto V.

Inclusdo
A Relagdo de inclusdo possui 3 propriedades:

Propriedade reflexiva: ACA, isto é, um conjunto sempre é sub-

conjunto dele mesmo.
Propriedade antissimétrica: se ACB e BCA, entdo A=B
Propriedade transitiva: se ACB e BCC, entdo, AcCC.

Operagoes
Unido

Dados dois conjuntos A e B, existe sempre um terceiro formado
pelos elementos que pertencem pelo menos um dos conjuntos a '

gue chamamos conjunto unido e representamos por: AUB.
Formalmente temos: AUB={x|x € A ou x € B}
Exemplo:
A={1,2,3,4} e B={5,6}
AUB={1,2,3,4,5,6}

Intersecao

A intersecdo dos conjuntos A e B é o conjunto formado pelos
elementos que s30 ao mesmo tempo de A e de B, e é representada

por : AnB. Simbolicamente: ANB={x|xEA e xEB}

RACIOCINIO LOGICO E MATEMATICA
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Exemplo:
A={a,b,c,d,e} e B={d,e,f,g}
AnB={d,e}

Diferenga

Uma outra operagdo entre conjuntos é a diferenca, que a cada
par A, B de conjuntos faz corresponder o conjunto definido por:

A — B ou A\B que se diz a diferenca entre A e B ou o comple-
mentar de B em relagdo a A.

A este conjunto pertencem os elementos de A que ndo perten-

. cemaB.

A\B = {x : XEA e x¢B}.

Exemplo:

A={0,1,2,3,4,5eB={56,7}

Entdo os elementos de A — B serdo os elementos do conjunto A
menos os elementos que pertencerem ao conjunto B.

Portanto A-B={0, 1, 2, 3, 4}.

Complementar
O complementar do conjunto A(4) é o conjunto formado pelos

elementos do conjunto universo que nado pertencem a A.

A={xeUlx ¢ A}

Férmulas da uniao
n(A U B)=n(A)+n(B)-n(ANB)
n(A U B U C)=n(A)+n(B)+n(C)+n(ANBNC)-n(ANB)-n(ANC)-n(B C)

Essas formulas muitas vezes nos ajudam, pois ao invés de fazer

. todo o diagrama, se colocarmos nessa férmula, o resultado é mais
. rapido, o que na prova de concurso é interessante devido ao tempo.

Mas, faremos exercicios dos dois modos para vocé entender
melhor e perceber que, dependendo do exercicio é melhor fazer de
uma forma ou outra.
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Exemplo
(MANAUSPREV — Analista Previdenciario — FCC/2015) Em um
grupo de 32 homens, 18 sdo altos, 22 sdo barbados e 16 sdo care- : barbados

cas. Homens altos e barbados que n3o sdo carecas s3o seis. Todos
homens altos que sdo carecas, sdo também barbados. Sabe-se que
existem 5 homens que sdo altos e ndo sdo barbados nem carecas.
Sabe-se que existem 5 homens que sdo barbados e ndo sdo altos
nem carecas. Sabe-se que existem 5 homens que sdo carecas e nao
sdo altos e nem barbados. Dentre todos esses homens, o himero
de barbados que ndo sdo altos, mas sdo carecas € igual a

(A) 4.

(B) 7. :

(C)13. Sabemos que 18 s3o altos

(D) 5.

(E) 8.

Primeiro, quando temos 3 diagramas, sempre comecamos pela barbados

intersecdo dos 3, depois interse¢do a cada 2 e por fim, cada um

barbados

Quando somarmos 5+x+6=18
X=18-11=7

Carecas sao 16

Se todo homem careca é barbado, ndo teremos apenas ho-
mens carecas e altos.
Homens altos e barbados sdo 6

barbados

barbados

7+y+5=16
Y=16-12
Y=4

Entdo o nimero de barbados que ndo sdo altos, mas sdo care-

cas sao 4.

Sabe-se que existem 5 homens que sdo barbados e ndo sdo Nesse exercicio ficara dificil se pensarmos na férmula, ficou
altos nem carecas. Sabe-se gue existem 5 homens que sao carecas grande devido as exp]icacﬁesl mas se voceé fizer tudo no mesmo dia-

e ndo sdo altos e nem barbados grama, mas seguindo os passos, o resultado saira facil.

44444444444444444 Solﬁ“&‘.é@
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Exemplo

(SEGPLAN/GO - Perito Criminal — FUNIVERSA/2015) Suponha

que, dos 250 candidatos selecionados ao cargo de perito criminal:

1) 80 sejam formados em Fisica;

2) 90 sejam formados em Biologia;

3) 55 sejam formados em Quimica;

4) 32 sejam formados em Biologia e Fisica;

5) 23 sejam formados em Quimica e Fisica;

6) 16 sejam formados em Biologia e Quimica;

7) 8 sejam formados em Fisica, em Quimica e em Biologia.

Considerando essa situagao, assinale a alternativa correta.

(A) Mais de 80 dos candidatos selecionados ndo sdo fisicos nem

bidlogos nem quimicos.

(B) Mais de 40 dos candidatos selecionados sdo formados ape-

nas em Fisica.

(C) Menos de 20 dos candidatos selecionados sdo formados

apenas em Fisica e em Biologia.

(D) Mais de 30 dos candidatos selecionados sdo formados ape-

nas em Quimica.

(E) Escolhendo-se a0 acaso um dos candidatos selecionados, a
probabilidade de ele ter apenas as duas formagdes, Fisica e Quimi- :

ca, é inferior a 0,05.
Resolugao

que ndo sdo fisicos, bidlogos e nem quimicos.

n(F UBUQ)=n(F)+n(B)+n(Q)+n(FNBNQ)-n(FNB)-n(FNQ)-

-n(BNQ)
n(F UBUQ)=80+90+55+8-32-23-16=162
Temos um total de 250 candidatos
250-162=88
Resposta: A.

CONJUNTOS NUMERICOS

O agrupamento de termos ou elementos que associam
caracteristicas semelhantes é denominado conjunto. Quando
aplicamos essa ideia a matematica, se os elementos com

caracteristicas semelhantes sdo numeros, referimo-nos a esses

agrupamentos como conjuntos numéricos.

Em geral, os conjuntos numéricos podem ser representados

graficamente ou de maneira extensiva, sendo esta ultima a
forma mais comum ao lidar com operagdes matemdticas. Na
representagdo extensiva, os numeros sao listados entre chaves {}.
Caso o conjunto seja infinito, ou seja, contenha uma quantidade
incontdvel de numeros, utilizamos reticéncias apds listar alguns
exemplos. Exemplo: N={0, 1, 2, 3, 4...}.

Existem cinco conjuntos considerados essenciais, pois sdo :

os mais utilizados em problemas e questdes durante o estudo da :
. reunir em um Unico numero todas as unidades de dois ou mais

Matematica. Esses conjuntos sdo os Naturais, Inteiros, Racionais,
Irracionais e Reais.

RACIOCINIO LOGICO E MATEMATICA

CONJUNTO DOS NUMEROS NATURAIS (N)
O conjunto dos numeros naturais é simbolizado pela letra N

. e abrange os numeros que utilizamos para realizar contagem,
i incluindo o zero. Esse conjunto € infinito. Exemplo: N = {0, 1, 2, 3,

A nossa primeira conta, deve ser achar o nimero de candidatos 4.}

O conjunto dos numeros naturais pode ser dividido em

i subconjuntos:

N* = {1, 2, 3, 4..} ou N* = N — {0}: conjunto dos nimeros

© naturais ndo nulos, ou sem o zero.

. pares.

Np=1{0, 2,4, 6...}, em que n € N: conjunto dos niUmeros naturais

Ni={1, 3,5, 7..}, em que n € N: conjunto dos numeros naturais
impares.
P ={2, 3,5, 7..}: conjunto dos nimeros naturais primos.

c v . L
6 1 2 3 4 5.
M= {01 23%456..)

Operagdes com Numeros Naturais
Praticamente, toda a Matematica é edificada sobre essas duas
operagdes fundamentais: adigdo e multiplicagao.

Adicdo de Numeros Naturais
A primeira operagdo essencial da Aritmética tem como objetivo

ndmeros.
Exemplo: 6 + 4 = 10, onde 6 e 4 sdo as parcelas e 10 é a soma
ou o total.

Subtragdo de Numeros Naturais
E utilizada quando precisamos retirar uma quantidade de outra;

- é a operacdo inversa da adigdo. A subtragdo é valida apenas nos
: nimeros naturais quando subtraimos o maior nimero do menor,
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NOCOES DE INFORMATICA

CONCEITOS BASICOS E MODOS DE UTILIZAGAO DE TECNO-
LOGIAS, FERRAMENTAS, APLICATIVOS E PROCEDIMENTOS
DE INFORMATICA: TIPOS DE COMPUTADORES, CONCEITOS
DE HARDWARE E DE SOFTWARE, INSTALAGAO DE PERIFE-
RICOS

CONCEITOS BASICOS

A histéria da informatica é marcada por uma evolugdo cons-
tante e revoluciondria, que transformou a maneira como vivemos
e trabalhamos. Desde os primeiros dispositivos de calculo, como
0 abaco, até os modernos computadores e dispositivos moveis, a
informatica tem sido uma forga motriz no avango da sociedade.

No século 17, Blaise Pascal inventou a Pascaline, uma das pri-
meiras calculadoras mecanicas, capaz de realizar adigdes e subtra-
¢Oes. Mais tarde, no século 19, Charles Babbage projetou a Maqui-
na Analitica, considerada o precursor dos computadores modernos,
e Ada Lovelace, reconhecida como a primeira programadora, es-
creveu o primeiro algoritmo destinado a ser processado por uma
maquina.

O século 20 testemunhou o nascimento dos primeiros com-
putadores eletrénicos, como o ENIAC, que utilizava valvulas e era
capaz de realizar milhares de calculos por segundo. A invenc¢do do
transistor e dos circuitos integrados levou a computadores cada vez
menores e mais poderosos, culminando na era dos microprocessa-
dores e na explosdo da computagdo pessoal.

Hoje, a informatica estd em todo lugar, desde smartphones até
sistemas de inteligéncia artificial, e continua a ser um campo de ra-
pido desenvolvimento e inovagdo.

Conceitos basicos de informatica

— Computador: é uma mdquina capaz de receber, armazenar,
processar e transmitir informagdes. Os computadores modernos
sdo compostos por hardware (componentes fisicos, como proces-
sador, memoria, disco rigido) e software (programas e sistemas
operacionais).

— Hardware e Software: hardware refere-se aos componentes
fisicos do computador, enquanto o software refere-se aos progra-
mas e aplicativos que controlam o hardware e permitem a execugao
de tarefas.

— Sistema Operacional: é um software fundamental que con-
trola o funcionamento do computador e fornece uma interface en-
tre o hardware e os programas. Exemplos de sistemas operacionais
incluem Windows, macQS, Linux, iOS e Android.

— Periféricos: sdo dispositivos externos conectados ao com-
putador que complementam suas funcionalidades, como teclado,
mouse, monitor, impressora, scanner, alto-falantes, entre outros.

— Armazenamento de Dados: refere-se aos dispositivos de ar-
mazenamento utilizados para guardar informagdes, como discos
rigidos (HDs), unidades de estado sélido (SSDs), pen drives, cartdes
de memdria, entre outros.

— Redes de Computadores: sdo sistemas que permitem a co-
municagdo entre computadores e dispositivos, permitindo o com-
partilhamento de recursos e informagées. Exemplos incluem a In-
ternet, redes locais (LANs) e redes sem fio (Wi-Fi).

Segurancga da Informacgdo: Refere-se as medidas e praticas uti-
lizadas para proteger os dados e sistemas de computadores contra
acesso ndo autorizado, roubo, danos e outros tipos de ameacgas.

Tipos de computadores

— Desktops: sdo computadores pessoais projetados para uso
em um unico local, geralmente composto por uma torre ou gabi-
nete que contém os componentes principais, como processador,
memoria e disco rigido, conectados a um monitor, teclado e mouse.

— Laptops (Notebooks): sdo computadores portateis compac-
tos que oferecem as mesmas funcionalidades de um desktop, mas
sdo projetados para facilitar o transporte e o uso em diferentes lo-
cais.

— Tablets: sdo dispositivos portateis com tela sensivel ao toque,
menores e mais leves que laptops, projetados principalmente para
consumo de conteldo, como navegac¢ao na web, leitura de livros
eletrdnicos e reprodugao de midia.

— Smartphones: sdo dispositivos mdveis com capacidades de
computagdo avancadas, incluindo acesso a Internet, aplicativos de
produtividade, cameras de alta resolugdo, entre outros.

- Servidores: sdo computadores projetados para fornecer ser-
vigos e recursos a outros computadores em uma rede, como ar-
mazenamento de dados, hospedagem de sites, processamento de
e-mails, entre outros.

— Mainframes: sdo computadores de grande porte projetados
para lidar com volumes massivos de dados e processamento de
transa¢des em ambientes corporativos e institucionais, como ban-
cos, companhias aéreas e agéncias governamentais.

—Supercomputadores: sdo os computadores mais poderosos e
avangados, projetados para lidar com calculos complexos e intensi-
vos em dados, geralmente usados em pesquisa cientifica, modela-
gem climatica, simulac¢des e analise de dados.

HARDWARE

O hardware sdo as partes fisicas de um computador. Isso inclui
a Unidade Central de Processamento (CPU), unidades de armazena-
mento, placas mae, placas de video, memdria, etc.!. Outras partes
extras chamados componentes ou dispositivos periféricos incluem
0 mouse, impressoras, modems, scanners, cameras, etc.
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Para que todos esses componentes sejam usados apropriada-

mente dentro de um computador, é necessario que a funcionalida- :
de de cada um dos componentes seja traduzida para algo pratico. :

Surge entdo a fun¢do do sistema operacional, que faz o intermédio
desses componentes até sua fungado final, como, por exemplo, pro-
cessar os calculos na CPU que resultam em uma imagem no moni-
tor, processar os sons de um arquivo MP3 e mandar para a placa de
som do seu computador, etc. Dentro do sistema operacional vocé
ainda tera os programas, que ddo funcionalidades diferentes ao
computador.

e  Gabinete

Também conhecido como torre ou caixa, é a estrutura que abri-
ga os componentes principais de um computador, como a placa-
-mde, processador, memoria RAM, e outros dispositivos internos.
Serve para proteger e organizar esses componentes, além de facili-
tar a ventilagdo.

Gabinete

e Processador ou CPU (Unidade de Processamento Central)
E o cérebro de um computador. E a base sobre a qual é cons-

truida a estrutura de um computador. Uma CPU funciona, basica- :

mente, como uma calculadora. Os programas enviam célculos para : OY off-board, com todos os componentes sendo conectados a ela.

o CPU, que tem um sistema préprio de “fila” para fazer os calculos
mais importantes primeiro, e separar também os célculos entre os
nucleos de um computador. O resultado desses célculos é traduzido
em uma ag¢do concreta, como por exemplo, aplicar uma edi¢do em
uma imagem, escrever um texto e as letras aparecerem no monitor
do PC, etc. A velocidade de um processador esta relacionada a velo-
cidade com que a CPU é capaz de fazer os calculos.

ol
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e  Cooler

Quando cada parte de um computador realiza uma tarefa, elas
usam eletricidade. Essa eletricidade usada tem como uma consequ-
éncia a geragdo de calor, que deve ser dissipado para que o compu-
tador continue funcionando sem problemas e sem engasgos no de-
sempenho. Os coolers e ventoinhas sdo responsaveis por promover
uma circulagdo de ar dentro da case do CPU. Essa circulagao de ar
provoca uma troca de temperatura entre o processador e o ar que
ali estd passando. Essa troca de temperatura provoca o resfriamen-
to dos componentes do computador, mantendo seu funcionamento

© intacto e prolongando a vida util das pegas.

Cooler

e  Placa-made

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

Placa-mde
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e  Fonte e  Memdria ROM
A fonte de alimentagdo é o componente que fornece energia : Read Only Memory ou Memdria Somente de Leitura é uma
elétrica para o computador. Ela converte a corrente alternada (AC) : memdria ndo volatil que armazena permanentemente as instrugdes
da tomada em corrente continua (DC) que pode ser usada pelos | basicas para o funcionamento do computador, como o BIOS (Basic
componentes internos do computador. Input/Output System ou Sistema Basico de Entrada/Saida). Ela ndo
perde o contelido quando o computador é desligado.

e  Memodria cache
Esta € uma memdria muito rapida e pequena que armazena
temporariamente os dados mais usados pelo processador, para ace-
" lerar o seu desempenho. Ela pode ser interna (dentro do processa-
¢ dor) ou externa (entre o processador e a memaria RAM).

° Periféricos de entrada, saida e armazenamento

Sao dispositivos externos que se conectam ao computador
para adicionar funcionalidades ou capacidades.

Sdo classificados em:

: — Periféricos de entrada: Dispositivos que permitem ao usuario
Fonte ¢ inserir dados no computador, como teclados, mouses, scanners e

. . microfones.
e  Placas de video

Sdo dispositivos responsaveis por renderizar as imagens para
serem exibidas no monitor. Elas processam dados graficos e os con-
vertem em sinais visuais, sendo essenciais para jogos, edi¢do de vi-
deo e outras aplica¢des gréficas intensivas.

Periféricos de entrada

Placa de video - Periféricos de saida: Dispositivos que permitem ao computa-
dor transmitir dados para o usuario, como monitores, impressoras

e Meméria RAM . e alto-falantes.

Random Access Memory ou Meméria de Acesso Randdmico é
uma membdria volatil e rdpida que armazena temporariamente os
dados dos programas que estdo em execu¢do no computador. Ela
perde o contelido quando o computador é desligado.

Periféricos de saida
Memdria RAM
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— Periféricos de entrada e saida: Dispositivos que podem rece-
ber dados do computador e enviar dados para ele, como drives de
disco, monitores touchscreen e modems.

Periféricos de entrada e saida

— Periféricos de armazenamento: dispositivos usados para ar- :
mazenar dados de forma permanente ou temporaria, como discos

rigidos, SSDs, CDs, DVDs e pen drives.

Periféricos de armazenamento

INSTALACAO DE PERIFERICOS

A instalagdo de periféricos em um computador é um processo
fundamental para garantir que esses dispositivos externos funcio-
nem corretamente e sejam reconhecidos pelo sistema operacional.

Os periféricos incluem uma ampla variedade de dispositivos,

como impressoras, scanners, cameras, teclados, mouse, alto-falan-
tes, entre outros, que complementam as funcionalidades do com-

putador.
A seguir, estdo as etapas comuns para instalar periféricos em
um computador:

— Verificagdo de Compatibilidade: antes de comprar qualquer
periférico, é importante verificar se ele é compativel com o sistema

operacional do computador. Muitos dispositivos vém com drivers
especificos para diferentes sistemas operacionais, portanto, é es-

sencial garantir que o periférico suporte o sistema em uso.

— Conexao Fisica: o primeiro passo ap0s a verificagdo de com-
patibilidade é conectar fisicamente o periférico ao computador. Isso
geralmente envolve conectar um cabo USB, HDMI, VGA ou outro

100
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cabo a uma porta correspondente no computador. Certifique-se

. de seguir as instrugbes do fabricante para conectar corretamente
© o periférico.

- Instalagdo de Drivers: na maioria dos casos, o sistema opera-
cional tentara reconhecer automaticamente o novo periférico e ins-
talar os drivers necessarios. No entanto, em alguns casos, pode ser
necessario instalar manualmente os drivers fornecidos pelo fabri-
cante. Isso pode ser feito inserindo um CD de instalagdo fornecido
com o periférico ou baixando os drivers do site oficial do fabricante.

— Configuragdo de Parametros: apods a instalagdo dos drivers,

. pode ser necessario configurar alguns parametros do periférico,
i como resolucdo de tela para monitores, configuragdes de qualidade

para impressoras ou configura¢des de sensibilidade para dispositi-
vos de entrada, como mouse e teclado. Essas configuragdes podem
ser ajustadas através das configuracGes do sistema operacional ou
do software fornecido com o periférico.

— Teste de Funcionalidade: apds a instalagdo e configuragdo do
periférico, é importante realizar testes para garantir que ele funcio-
ne corretamente. Isso pode incluir imprimir uma pagina de teste
em uma impressora, digitalizar um documento em um scanner, ou
simplesmente usar o periférico conforme necessario para verificar
sua funcionalidade.

— Atualizagao de Drivers: periodicamente, é recomendavel
verificar se ha atualizagGes de drivers para os periféricos instala-
dos. Os fabricantes geralmente langam atualizagGes de drivers para
corrigir problemas de compatibilidade, melhorar o desempenho ou
adicionar novos recursos. Essas atualizacdes podem ser baixadas do

. site oficial do fabricante e instaladas conforme necessario.

A instalacdo de periféricos em um computador envolve co-
nectar fisicamente o dispositivo, instalar os drivers necessarios,
configurar parametros conforme necessario e realizar testes de
funcionalidade para garantir um funcionamento adequado. Seguin-
do esses passos, os periféricos podem ser integrados ao sistema
de forma eficaz, expandindo as capacidades e funcionalidades do
computador.

SOFTWARE

Software é um agrupamento de comandos escritos em uma lin-
guagem de programacdo?. Estes comandos, ou instrugdes, criam as
acOes dentro do programa, e permitem seu funcionamento.

Um software, ou programa, consiste em informac¢des que po-
dem ser lidas pelo computador, assim como seu contetdo audiovi-
sual, dados e componentes em geral. Para proteger os direitos do
criador do programa, foi criada a licenga de uso. Todos estes com-
ponentes do programa fazem parte da licenga.

A licenca é o que garante o direito autoral do criador ou dis-
tribuidor do programa. A licenca é um grupo de regras estipuladas
pelo criador/distribuidor do programa, definindo tudo que é ou ndo
é permitido no uso do software em questao.

Os softwares podem ser classificados em:

- Software de Sistema: o software de sistema é constituido pe-
los sistemas operacionais (S.0). Estes S.O que auxiliam o usudrio,
para passar os comandos para o computador. Ele interpreta nossas
acOes e transforma os dados em cddigos binarios, que podem ser
processados

— Software Aplicativo: este tipo de software é, basicamente,
os programas utilizados para aplicagdes dentro do S.0., que ndo es-
tejam ligados com o funcionamento do mesmo. Exemplos: Word,
Excel, Paint, Bloco de notas, Calculadora.

2 http://www.itvale.com.br
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LEGISLACAO E ETICA NA

ADMINISTRACAO PUBLICA

ETICA E FUNGCAO PUBLICA M

Etica € uma palavra de origem grega “ethos” que significa cara-
ter. Sendo assim, diferentes fil6sofos tentaram conceituar o termo
ética:

Sécrates ligava-o a felicidade de tal sorte que afirmava que a
ética conduzia a felicidade, uma vez que o seu objetivo era prepa-
rar o homem para o autoconhecimento, conhecimento esse que
constitui a base do agir ético. A ética socratica prevé a submissdo
do homem e da sua ética individual a ética coletiva que pode ser
traduzida como a obediéncia as leis.

Para Platdo a ética estd intimamente ligada ao conhecimento
dado que somente se pode agir com ética quando se conhece todos
os elementos que caracterizam determinada situagdo posto que so-
mente assim, podera o homem alcangar a justica.

Para José Renato Nalini“ética é a ciéncia do comportamento
moral dos homens em sociedade.E uma ciéncia, pois tem objeto
préprio, leis proprias e método préprio, na singela identificagdo
do carater cientifico de um determinado ramo do conhecimento.
O objeto da Etica é a moral. A moral é um dos aspectos do com-
portamento humano. A expressdao moral deriva da palavra romana
mores, com o sentido de costumes, conjunto de normas adquiridas
pelo habito reiterado de sua pratica.*

Com exatiddo maior, o objeto da ética é a moralidade positiva,
ou seja, “o conjunto de regras de comportamento e formas de vida
por meio das quais tende o homem a realizar o valor do bem”. A dis-
tingdo conceitual ndo elimina o uso corrente das duas expressdes
como intercambidveis. A origem etimoldgica de Etica é o vocabulo
grego “ethos”, a significar “morada”, “lugar onde se habita”. Mas
também quer dizer “modo de ser” ou “cardter”. Esse “modo de ser”
é a aquisicdo de caracteristicas resultantes da nossa forma de vida.
A reiteragdo de certos habitos nos faz virtuosos ou viciados. Dessa
forma, “o ethos é o cardter impresso na alma por habito”

1 [ NALINI, José Renato. Conceito de Etica. Disponivel em: www.aure-
liano.com.br/downloads/conceito_etica_nalini.doc.]

[ ADOLFO SANCHEZ V AZQUEZ, Etica, p. 12. Para o autor, Etica seria a
teoria ou ciéncia do comportamento moral dos homens em socieéfa}
e.
[ Ciéncia, recorda MIGUEL REALE, é termo que “pode ser tomado em
duas acepg¢bes fundamentais distintas: a) como ‘todo conjunto de co-
nhecimentos ordenados coerentemente segundo principios’; b) como
‘todo conjunto de conhecimentos dotados de certeza por se fundar em
relagdes objetivas, confirmadas por métodos de verificagdo definida,
suscetivel de levar quantos os cultivam a conclusdes ou resultados
concordantes’” (Filosofia do direito, p. 73, ao citar o Vocabulaire de la
philosophie, de LALANDE). |

[ EDUARDO GARCIA MAYNEZ, Etica - Etica empirica. Etica de bens.
Etica formal. Etica valorativa, p. 12. ]
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ETICA

Ethos (grego): cardter, morada do ser;

Disciplina filoséfica (parte da filosofia);

Os fundamentos da moralidade e principios ideais da agdo hu-
mana;

Ponderagdo da acdo, intengdo e circunstancias sob o manto da
liberdade;

Tedrica, universal (geral), especulativa, investigativa;

Fornece os critérios para eleicdo da melhor conduta.

Etica e Moral

Entre os elementos que compdem a Etica, destacam-se a Moral
e o Direito. Assim, a Moral n3o é a Etica, mas apenas parte dela.
Neste sentido, moral vem do grego Mos ou Morus, referindo-se ex-
clusivamente ao regramento que determina a ag¢do do individuo.

Assim, Moral e Etica ndo s3o sindnimos, ndo apenas pela Moral
ser apenas uma parte da Etica, mas principalmente porque enquan-
to a Moral é entendida como a pratica, como a realizagao efetiva
e cotidiana dos valores; a Etica é entendida como uma “filosofia
moral”, ou seja, como a reflexdo sobre a moral. Moral é acdo, Etica
é reflexdo.

Em resumo:

- Etica - mais ampla - filosofia moral - reflexdo;

- Moral - parte da Etica - realizagdo efetiva e cotidiana dos
valores - agao.

No inicio do pensamento filoséfico ndo prevalecia real distin-
¢do entre Direito e Moral, as discussdes sobre o agir ético envol-
viam essencialmente as no¢des de virtude e de justica, constituindo
esta uma das dimensdes da virtude. Por exemplo, na Grécia antiga,
bergo do pensamento filoséfico, embora com variagGes de aborda-
gem, o conceito de ética aparece sempre ligado ao de virtude.

O descumprimento das diretivas morais gera sanc¢do, e caso ele
se encontre transposto para uma norma juridica, gera coagdo (es-
pécie de san¢do aplicada pelo Estado). Assim, violar uma lei ética
nao significa excluir a sua validade. Por exemplo, matar alguém nao
torna a matar uma agdo correta, apenas gera a puni¢do daquele
que cometeu a violagdo. Neste sentido, explica Reale?: “No plano
das normas éticas, a contradicdo dos fatos ndo anula a validez dos
preceitos: ao contrdrio, exatamente porque a normatividade ndo se
compreende sem fins de validez objetiva e estes tém sua fonte na
liberdade espiritual, os insucessos e as violagdes das normas con-
duzem a responsabilidade e a sang¢do, ou seja, a concreta afirmagdo
da ordenagdo normativa”.

2 [ REALE, Miguel. Filosofia do direito. 199. ed. SGo Paulo: Saraiva,
2002.]
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Como se percebe, Etica e Moral s3o conceitos interligados, mas
a primeira é mais abrangente que a segunda, porque pode abarcar
outros elementos, como o Direito e os costumes. Todas as regras
éticas sdo passiveis de alguma sanc¢do, sendo que as incorporadas
pelo Direito aceitam a coagdo, que é a sangdo aplicada pelo Estado.
Sob o aspecto do conteudo, muitas das regras juridicas sdo com-
postas por postulados morais, isto é, envolvem os mesmos valores
e exteriorizam os mesmos principios.

No inicio do pensamento filoséfico ndo prevalecia real distin-
¢do entre Direito e Moral, as discussdes sobre o agir ético envol-
viam essencialmente as nog¢des de virtude e de justica, constituindo
esta uma das dimensdes da virtude. Por exemplo, na Grécia antiga,
berco do pensamento filoséfico, embora com variagdes de aborda-
gem, o conceito de ética aparece sempre ligado ao de virtude.

O descumprimento das diretivas morais gera san¢ao, e caso ele
se encontre transposto para uma norma juridica, gera coagdo (es-
pécie de sancdo aplicada pelo Estado). Assim, violar uma lei ética
nao significa excluir a sua validade. Por exemplo, matar alguém nao
torna a matar uma agdo correta, apenas gera a punigdo daquele que
cometeu a violagdo. Neste sentido, explica Reale[ REALE, Miguel.
Filosofia do direito. 192. ed. Sdo Paulo: Saraiva, 2002.]: “No plano
das normas éticas, a contradicdo dos fatos ndo anula a validez dos
preceitos: ao contrdrio, exatamente porque a normatividade ndo se
compreende sem fins de validez objetiva e estes tém sua fonte na
liberdade espiritual, os insucessos e as violagdes das normas con-
duzem a responsabilidade e a sangdo, ou seja, a concreta afirmagdo
da ordenagdo normativa”.

Como se percebe, Etica e Moral sdo conceitos interligados, mas
a primeira é mais abrangente que a segunda, porque pode abarcar
outros elementos, como o Direito e os costumes. Todas as regras
éticas sdo passiveis de alguma sanc¢do, sendo que as incorporadas
pelo Direito aceitam a coagao, que é a sangao aplicada pelo Estado.
Sob o aspecto do contelido, muitas das regras juridicas sdo com-
postas por postulados morais, isto é, envolvem os mesmos valores
e exteriorizam os mesmos principios.

MORAL

Mos (latim, plural mores): costume;

Regulagdo (normatizagdo), comportamentos considerados como
adequados a determinado grupo social;

Pratica (pragmatica), particular;

Dependéncia espago — temporal (relativa); carater histérico e so-
cial.

A ética geral e profissional € um tema fundamental para o cam-
po da administracdo. E através dela que se estabelecem as normas
e principios que norteiam as a¢des dos profissionais em suas ativi-
dades didrias. A ética pode ser definida como o conjunto de valores
morais que orientam o comportamento humano, respeitando a dig-
nidade e os direitos das pessoas, e promovendo o bem-estar social.

No contexto da administracdo, a ética profissional é essencial
para garantir a integridade e a credibilidade do profissional. A ética
profissional engloba todas as atividades desempenhadas por pro-
fissionais que possuem responsabilidade social, como médicos, ad-
vogados, engenheiros, contadores, administradores, entre outros.
Esses profissionais precisam seguir um codigo de ética que oriente
suas agdes no exercicio de suas atividades, a fim de promover o
bem-estar social e o desenvolvimento sustentdvel.
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Dessa forma, a ética profissional é um conjunto de principios e
regras que visam estabelecer padrdes de conduta ética para os pro-
fissionais de uma determinada area. Esses padrdes sdo estabeleci-
dos pelas instituicGes de classe, como os conselhos profissionais,
gue regulamentam o exercicio da profissdo e estabelecem as nor-
mas éticas que devem ser seguidas pelos profissionais.

Os fundamentos da ética profissional incluem a integridade, a
honestidade, a justica, a transparéncia, a responsabilidade e o res-
peito aos direitos humanos. A integridade é a base da ética profis-
sional, e se refere a honestidade e a coeréncia entre o que se pensa,
fala e faz. A honestidade é um valor essencial para a construgdo da
confianca entre as pessoas e para a promogdo de relagGes éticas. A
justica se refere ao respeito as leis e as normas, além de garantir a
equidade nas relagGes entre as pessoas.

A transparéncia € outro valor fundamental para a ética profis-
sional, pois permite que as pessoas envolvidas em uma determina-
da atividade tenham acesso a todas as informacg&es relevantes para
a tomada de decisOes. A responsabilidade se refere a capacidade
de responder pelos préprios atos, assumindo as consequéncias de
suas agoes. Por fim, o respeito aos direitos humanos é um valor es-
sencial para a construgdo de uma sociedade mais justa e igualitaria,
garantindo a dignidade e o bem-estar de todas as pessoas.

Portanto, a ética geral e profissional é um tema de extrema im-
portancia para a administragdo, pois esta relacionada a construgao
de uma sociedade mais justa e igualitdria, além de garantir a integri-
dade e a credibilidade dos profissionais. A adogdo de praticas éticas
na administracdo é fundamental para garantir a sustentabilidade e
o desenvolvimento das organizagGes e da sociedade como um todo.

Principios, Valores e Virtudes

Principios sdo preceitos, leis ou pressupostos considerados
universais que definem as regras pela qual uma sociedade civiliza-
da deve se orientar.

Em qualquer lugar do mundo, principios sdo incontestaveis,
pois, quando adotados ndo oferecem resisténcia alguma. Enten-
de-se que a adogdo desses principios esta em consonancia com o
pensamento da sociedade e vale tanto para a elaboragdo da consti-
tuicdo de um pais quanto para acordos politicos entre as nages ou
estatutos de condominio.

O principios se aplicam em todas as esferas, pessoa, profissio-
nal e social, eis alguns exemplos: amor, felicidade, liberdade, paz e
plenitude sdo exemplos de principios considerados universais.

Como cidaddos — pessoas e profissionais -, esses principios fa-
zem parte da nossa existéncia e durante uma vida estaremos lutan-
do para torna-los inabalaveis. Temos direito a todos eles, contudo,
por razdes diversas, eles ndo surgem de graca. A base dos nossos
principios é construida no seio da familia e, em muitos casos, eles
se perdem no meio do caminho.

De maneira geral, os principios regem a nossa existéncia e sdao
comuns a todos os povos, culturas, eras e religiGes, queiramos ou
ndo. Quem age diferente ou em desacordo com os principios uni-
versais acaba sendo punido pela sociedade e sofre todas as conse-
quéncias.

Valores sdo normas ou padrdes sociais geralmente aceitos ou
mantidos por determinado individuo, classe ou sociedade, portan-
to, em geral, dependem basicamente da cultura relacionada com o
ambiente onde estamos inseridos. E comum existir certa confusdo
entre valores e principios, todavia, os conceitos e as aplicagdes sdo
diferentes.
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Diferente dos principios, os valores sdo pessoais, subjetivos e,
acima de tudo, contestdveis. O que vale para vocé nao vale neces-
sariamente para os demais colegas de trabalho. Sua aplicagdo pode
ou ndo ser ética e depende muito do carater ou da personalidade
da pessoa que os adota.

Na pratica, € muito mais simples ater-se aos valores do que
aos principios, pois este Ultimo exige muito de nds. Os valores com-
pletamente equivocados da nossa sociedade — dinheiro, sucesso,
luxo e riqueza — estdo na ordem do dia, infelizmente. Todos os dias
somos convidados a negligenciar os principios e adotar os valores
ditados pela sociedade.

Virtudes, segundo o Aurélio, sdo disposi¢Ges constantes do es-
pirito, as quais, por um esforgo da vontade, inclinam a pratica do
bem. Aristételes afirmava que ha duas espécies de virtudes: a inte-
lectual e a moral. A primeira deve, em grande parte, sua geragao e
crescimento ao ensino, e por isso requer experiéncia e tempo; ao
passo que a virtude moral é adquirida com o resultado do habito.

Segundo Aristételes, nenhuma das virtudes morais surge em
nds por natureza, visto que nada que existe por natureza pode ser
alterado pela forga do habito, portanto, virtudes nada mais sdao do
que habitos profundamente arraigados que se originam do meio
onde somos criados e condicionados através de exemplos e com-
portamentos semelhantes.

Uma pessoa pode ter valores e ndo ter principios. Hitler, por
exemplo, conhecia os principios, mas preferiu ignora-los e adotar
valores como a supremacia da raga ariana, a aniquilagao da oposi-
¢do e a dominagao pela forga.

No mundo corporativo ndo é diferente. Embora a convivéncia
seja, por vezes, insuportavel, deparamo-nos com profissionais que
atropelam os principios, como se isso fosse algo natural, um meio
de sobrevivéncia, e adotam valores que nada tem a ver com duas
grandes necessidades corporativas: a convivéncia pacifica e o espi-
rito de equipe. Nesse caso, virtude é uma palavra que ndo faz parte
do seu vocabulério e, apesar da falta de escrupulo, leva tempo para
destitui-los do poder.

Valores e virtudes baseados em principios universais sdo ine-
gocidveis e, assim como a ética e a lealdade, ou vocé tem, ou ndo
tem. Entretanto, conceitos como liberdade, felicidade ou riqueza
ndo podem ser definidos com exatiddo. Cada pessoa tem recorda-
¢cOes, experiéncias, imagens internas e sentimentos que ddo um
sentido especial e particular a esses conceitos.

O importante é que vocé ndo perca de vista esses conceitos
e tenha em mente que a sua contribui¢do, no universo pessoal e
profissional, depende da aplicagdo mais préxima possivel do senso
de justiga. E a justica é uma virtude tdo dificil, e tdo negligenciada,
que a propria justica sente dificuldades em aplica-la, portanto, lute
pelos principios que os valores e as virtudes fluirdo naturalmente.

ETICA NO SETOR PUBLICO M

Dimensées da qualidade nos deveres dos servidores publicos

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

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

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

- “tratar com urbanidade as pessoas”.

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

e Servigos realizados em dois dias Uteis, por exemplo, podem
ndo corresponder as reais necessidades dos usuarios quanto ao
prazo.

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

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

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

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

- atualizagdo constante;

- solugdes inovadoras em resposta a velocidade das mudangas;

- decisOes criativas, diferenciadas e rapidas;

- flexibilidade para mudar habitos de trabalho;

- lideranga e aptiddo para manter relagdes pessoais e profis-
sionais;

- habilidade para lidar com os usudrios internos e externos.

Encerramos esse topico com o trecho de um texto de Andrés
Sanz Mulas:

“Para desenhar uma ética das Administragdes seria necessario
realizar as seguintes tarefas, entre outras:

- Definir claramente qual é o fim especifico pelo qual se cobra
a legitimidade social;

- Determinar os meios adequados para alcangar esse fim e
quais valores é preciso incorporar para alcanga-lo;

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

- Ter em conta os valores da moral civica da sociedade em que
se esta imerso;

- Conhecer quais sdo os direitos que a sociedade reconhece as
pessoas.”

Quando falamos sobre ética publica, logo pensamos em cor-
rupcao, extorsdo, ineficiéncia, etc, mas na realidade o que devemos
ter como ponto de referéncia em relagdo ao servigo publico, ou na
vida publica em geral, é que seja fixado um padrdo a partir do qual
possamos, em seguida julgar a atuagdo dos servidores publicos ou
daqueles que estiverem envolvidos na vida publica, entretanto ndo
basta que haja padrdo, tdo somente, é necessario que esse padrao
seja ético, acima de tudo .

O fundamento que precisa ser compreendido é que os padrdes
éticos dos servidores publicos advém de sua prdpria natureza, ou
seja, de carater publico, e sua relagdo com o publico. A questdo da
ética publica estd diretamente relacionada aos principios funda-
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mentais, sendo estes comparados ao que chamamos no Direito, de
“Norma Fundamental”, uma norma hipotética com premissas ideo-

Iégicas e que deve reger tudo mais o que estiver relacionado ao

comportamento do ser humano em seu meio social, alids, podemos
invocar a Constituicdo Federal. Esta ampara os valores morais da
boa conduta, a boa fé acima de tudo, como principios basicos e es-
senciais a uma vida equilibrada do cidadao na sociedade, lembran-
do inclusive o tdo citado, pelos gregos antigos, “bem viver”.

QOutro ponto bastante controverso é a questdo da impessoali-
dade. Ao contrario do que muitos pensam, o funcionalismo publico

e seus servidores devem primar pela questdo da “impessoalidade”,

deixando claro que o termo é sinénimo de “igualdade”, esta sim é a
questdo chave e que eleva o servigo publico a niveis tdo ineficazes,
nao se preza pela igualdade. No ordenamento juridico estd claro e
expresso, “todos sdo iguais perante a lei”.

E também a ideia de impessoalidade, supde uma distin¢do
entre aquilo que é publico e aquilo que é privada (no sentido do
interesse pessoal), que gera portanto o grande conflito entre os in-
teresses privados acima dos interesses publicos. Podemos verificar

abertamente nos meios de comunicagdo, seja pelo radio, televisdo, :

jornais e revistas, que este é um dos principais problemas que cer-
cam o setor publico, afetando assim, a ética que deveria estar acima
de seus interesses.

Ndo podemos falar de ética, impessoalidade (sindbnimo de
igualdade), sem falar de moralidade. Esta também é um dos prin-
cipais valores que define a conduta ética, ndo s6 dos servidores
publicos, mas de qualquer individuo. Invocando novamente o or-

denamento juridico podemos identificar que a falta de respeito ao

padrdo moral, implica, portanto, numa violacdo dos direitos do ci-
dad3do, comprometendo inclusive, a existéncia dos valores dos bons
costumes em uma sociedade.

A falta de ética na Administragdo Publica encontra terreno fértil
para se reproduzir, pois o0 comportamento de autoridades publicas
esta longe de se basearem em principios éticos e isto ocorre devido
a falta de preparo dos funcionarios, cultura equivocada e especial-
mente, por falta de mecanismos de controle e responsabilizagdo
adequada dos atos antiéticos.

A sociedade por sua vez, tem sua parcela de responsabilidade
nesta situacdo, pois ndo se mobilizam para exercer os seus direitos
e impedir estes casos vergonhosos de abuso de poder por parte do
Pode Publico.

Um dos motivos para esta falta de mobilizagdo social se da, de-
vido a falta de uma cultura cidad3d, ou seja, a sociedade nao exerce
sua cidadania. A cidadania Segundo Milton Santos “é como uma lei”,

isto é, ela existe, mas precisa ser descoberta, aprendida, utilizada e :

reclamada e sé evolui através de processos de luta. Essa evolugdo
surge quando o cidaddo adquire esse status, ou seja, quando passa
a ter direitos sociais. A luta por esses direitos garante um padrdo de
vida mais decente. O Estado, por sua vez, tenta refrear os impulsos
sociais e desrespeitar os individuos, nessas situagdes a cidadania
deve se valer contra ele, e imperar através de cada pessoa. Porém
Milton Santos questiona se “ha cidaddo neste pais”? Pois para ele
desde o nascimento as pessoas herdam de seus pais e ao longo da

vida e também da sociedade, conceitos morais que vdo sendo con- :

testados posteriormente com a formagdo de ideias de cada um, po-
rém a maioria das pessoas nao sabe se sao ou nao cidad3dos.

A educacgdo seria o mais forte instrumento na formagao de ci-
dad3o consciente para a construgdo de um futuro melhor.
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No ambito Administrativo, funcionarios mal capacitados e
sem principios éticos que convivem todos os dias com mandos e
desmandos, atos desonestos, corrupgao e falta de ética tendem a
assimilar por este rol “cultural” de aproveitamento em beneficio
préprio.

Todas as diretivas de leis especificas sobre a ética no setor pu-
blico partem da Constituicdo Federal (CF), que estabelece alguns
principios fundamentais para a ética no setor publico. Em outras
palavras, é o texto constitucional do artigo 37, especialmente o
caput, que permite a compreensdo de boa parte do contetdo das
leis especificas, porque possui um carater amplo ao preconizar os
principios fundamentais da administragdo publica. Estabelece a
Constituicao Federal:

Art. 37. A administracdo publica direta e indireta de qualquer
dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Munici-
pios obedecerd aos principios de legalidade, impessoalidade, mora-
lidade, publicidade e eficiéncia e, também, ao seguinte: [...]

Sdo principios da administragdo publica, nesta ordem:
Legalidade

Impessoalidade

Moralidade

Publicidade

Eficiéncia

DECRETO N21.171, DE 22 DE JUNHO DE 1994

Aprova o Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil
do Poder Executivo Federal.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso das atribuicdes que lhe
confere o art. 84, incisos IV e VI, e ainda tendo em vista o disposto
no art. 37 da Constituicdo, bem como nos arts. 116 e 117 da Lei n°®
8.112, de 11 de dezembro de 1990, e nos arts. 10, 11 e 12 da Lei n°

: 8.429, de 2 de junho de 1992,

DECRETA:

Art. 12 Fica aprovado o Cédigo de Etica Profissional do Servidor
Publico Civil do Poder Executivo Federal, que com este baixa.

Art. 22 Os 6rgdos e entidades da Administragdo Publica Federal
direta e indireta implementardo, em sessenta dias, as providéncias
necessarias a plena vigéncia do Cédigo de Etica, inclusive mediante
a Constituicdo da respectiva Comissdo de Etica, integrada por trés
servidores ou empregados titulares de cargo efetivo ou emprego
permanente.

Paragrafo Unico. A constituicio da Comissdo de Etica serd co-
municada a Secretaria da Administragdo Federal da Presidéncia da
Republica, com a indicagdo dos respectivos membros titulares e su-
plentes.

Art. 32 Este decreto entra em vigor na data de sua publicacdo.

Brasilia, 22 de junho de 1994, 173° da Independéncia e 106°
da Republica.
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ATUALIDADES

POLITICA NACIONAL E INTERNACIONAL: EVENTOS POLITI-
COS RECENTES NO BRASIL E NO MUNDO; RELACOES IN-
TERNACIONAIS, TRATADOS, ACORDOS, CONFLITOS, ETC

— Estrutura do governo brasileiro

O Brasil é um Republica Federativa Presidencialista formada
pela Unido e por estados e municipios, nos quais o exercicio do
poder se atribui a 6rgdos independentes. Esse sistema federal
permite que o governo central represente as vdrias entidades
territoriais que possuem interesses em comum: relagdes exteriores,
defesa, comunicagdes, etc. Ao mesmo tempo, permite que essas
entidades mantenham suas proprias identidades, leis e planos de
acdo. Os estados possuem autonomia politica.

O chefe de Estado é eleito pela populagdo, mantendo-se
no poder por um periodo de quatro anos e tendo direito a se
recandidatar uma vez. As fun¢des tanto de chefe de Estado como
de chefe de Governo sdo exercidas pelo Presidente da Republica.

O Presidente da Republica é também o chefe maximo do
Poder Executivo, jd que o Brasil adota o regime presidencialista.
O Presidente exerce o comando supremo das Forgas Armadas do
pais e tem o dever de sustentar a independéncia e a integridade
do Brasil.

O Poder Executivo Federal é formado por odrgdos de
administragdo direta — como os ministérios — e indireta, como
empresas publicas — coloca programas de governo em pratica ou na
prestacdo de servigo publico.

O Executivo age junto ao Poder Legislativo ao participar
da elaboragdo das leis e sancionando ou vetando projetos. Em
situacOes de urgéncia, o Executivo adota medidas provisérias e
propde emendas a Constituicdo, projetos de leis complementares
e ordinarias e leis delegadas.

E o Vice-Presidente da Republica que substitui o Presidente
em caso de impedimento ou caso o cargo se torne vago. O Vice-
Presidente deve auxiliar o Presidente sempre que for convocado
para realizar missGes especiais. Ja os ministros auxiliam o Presidente
na diregdo superior da administragao federal.

No Executivo Estadual, o chefe supremo é o governador do
estado. Ele tem sob seu comando secretdrios e auxiliares diretos.
O governador representa sua Unidade Federativa junto ao Estado
brasileiro e aos demais estados. Além disso, o governador coordena
as relagdes juridicas, politicas e administrativas de seu estado e
defende sua autonomia.

O chefe do Poder Executivo Municipal é o prefeito. Ele precisa
ter, no minimo, 18 anos de idade e é eleito para exercer um
mandato de quatro anos. O prefeito possui atribuicGes politicas e
administrativas, que se expressam no planejamento de atividades,
obras e servigos municipais.
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O prefeito pode apresentar, sancionar, promulgar e vetar
proposicoes e projetos de lei. Todo ano, o Executivo Municipal
elabora a proposta orgamentdria, que é submetida a Camara dos
Vereadores.

De acordo com a Constituicdo Federal e as constituicdes
estaduais, os municipios gozam de autonomia. Todo municipio é
regido por uma Lei Orgéanica, aprovada por dois tercos dos membros
da Camara Municipal.

O sistema brasileiro é multipartidario: permite a formacao legal
de vdrios partidos politicos.

— As Configuragdes do Mundo Contemporaneo*

A geopolitica mundial tem sofrido grandes modificacGes
nos ultimos 30 anos. A partir da década de 1980, as sucessivas
dissolugdes dos regimes socialistas na Europa, marcadas pela
queda do Muro de Berlim em 1989 e o enfraquecimento do império
soviético, demonstraram que a configuragdao das relagGes politicas
internacionais pds-Segunda Guerra estava prestes a se reestruturar.
Em 1991, a Unido Soviética, pais que idealizou um projeto
politico-econdmico de oposicdo ao dominio ocidental capitalista,
ndo conseguiu resistir as pressGes internas relacionadas ao
multiculturalismo e a fragilidade de sua economia. Sua decadéncia
decretou o fim da Ordem da Guerra Fria e o inicio da Nova Ordem
Mundial, liderada pelos Estados Unidos e com uma estrutura
baseada no conflito Norte-Sul: a interdependéncia entre os paises
desenvolvidos e os paises subdesenvolvidos.

A Nova Ordem estd vinculada aos interesses dos Estados
Unidos. Detentor da maior economia mundial, o pais desenvolveu
durante a Guerra Fria todo um arcabougo técnico para aumentar
a sua influéncia econdmica, cultural e militar ao redor do globo.
Por outro lado, a Europa apostou na formag¢do de um bloco
econdmico bastante ambicioso, a Unido Europeia, que envolve
relagdes econdmicas e politicas em torno do ideal de solidariedade
e crescimento em conjunto. Com a adog¢do do Euro, no ano de 2002,
o bloco atingiu o maior dos seus objetivos de integragdo regional,
criando instituicdes para gerenciar esse modelo de organizagdo
politica. Na composicdo do eixo dos paises desenvolvidos esta
o Japdo, pais que conta com alto grau de desenvolvimento
tecnoldgico, mas que esta atravessando muitas dificuldades
econdmicas desde o inicio da Nova Ordem Mundial, principalmente
pelo baixo crescimento econémico acumulado e o envelhecimento
de sua populagdo.

Todas essas transformagdes recentes nos direcionam para
a seguinte reflexdo: apds duas grandes guerras, a Pax Americana
estruturada ao final da 22 Guerra Mundial pode estar passando por
um processo de desconstrucdo?

1 SILVA, Julio César Ldzaro da. “As Configuragbes do Mundo Contem-
poréneo”; Brasil Escola. Disponivel em: https.//brasilescola.uol.com.
br/geografia/configuracoes-do-mundo-contemporaneo.htm. Acesso

em 24 de margo de 2020.
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A crise econdmica mundial expOe a fragilidade momentdnea da economia norte-americana. Além do carater conjuntural, as
dificuldades econdmicas dos EUA nao representam uma decadéncia de sua ideologia, que continua fortalecida, muito menos do seu poder
e eficiéncia militar. Nenhum outro Estado-Nagdo emerge como redefinidor de valores e nem sequer existem candidatos para esse posto
(desconsiderando as bravatas expressas por lideres como o presidente venezuelano Hugo Chavez ou o iraniano Mahmoud Ahmadinejad).

— Nova Ordem Mundial?

A Nova Ordem Mundial ou Nova Ordem Geopolitica Mundial, significa o plano geopolitico internacional das correlages de poder e
forca entre os Estados Nacionais apds o final da Guerra Fria.

Com a queda do Muro de Berlim, em 1989, e o esfacelamento da Unido Soviética, em 1991, o mundo se viu diante de uma nova
configuragdo politica. A soberania dos Estados Unidos e do capitalismo se estendeu por praticamente todo o mundo e a OTAN (Organizagdo
do Tratado do Atlantico Norte) se consolidou como o maior e mais poderoso tratado militar internacional. O planeta, que antes se
encontrava na denominada “Ordem Bipolar” da Guerra Fria, passou a buscar um novo termo para designar o novo plano politico.

A primeira expressao que pode ser designada para definir a Nova Ordem Mundial é a unipolaridade, uma vez que, sob o ponto de vista
militar, os EUA se tornaram soberanos diante da impossibilidade de qualquer outro pais rivalizar com os norte-americanos nesse quesito.

A segunda expressdo utilizada é a multipolaridade, pois, apds o término da Guerra Fria, o poderio militar ndo era mais o critério
principal a ser estabelecido para determinar a potencialidade global de um Estado Nacional, mas sim o poderio econémico. Nesse plano,
novas frentes emergiram para rivalizar com os EUA, a saber: o Japdo e a Unido Europeia, em um primeiro momento, e a China em um
segundo momento, sobretudo a partir do final da década de 2000.

Por fim, temos uma terceira proposta, mais consensual: a unimultipolaridade. Tal expressdo é utilizada para designar o duplo carater
da ordem de poder global: “uni” para designar a supremacia militar e politica dos EUA e “multi” para designar os multiplos centros de
poder econdmico.

Mudangas na hierarquia internacional

Outra mudanca acarretada pela emergéncia da Nova Ordem Mundial foi a necessidade da reclassificagdo da hierarquia entre os Estados
nacionais. Antigamente, costumava-se classificar os paises em 12 mundo (paises capitalistas desenvolvidos), 22 mundo (paises socialistas
desenvolvidos) e 32 mundo (paises subdesenvolvidos e emergentes). Com o fim do segundo mundo, uma nova divisdo foi elaborada.

A partir de entdo, divide-se o mundo em paises do Norte (desenvolvidos) e paises do Sul (subdesenvolvidos), estabelecendo uma linha
imaginaria que ndo obedece inteiramente a divisdo norte-sul cartografica.
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Mapa com a divisao norte-sul e a area de influéncia dos principais centros de poder

E possivel perceber, no mapa acima, que a divisdo entre norte e sul ndo corresponde a divisdo estabelecida usualmente pela Linha
do Equador, uma vez que os critérios utilizados para essa divisdo sdo econémicos, e ndo cartograficos. Percebe-se que alguns paises do
hemisfério norte (como os Estados do Oriente Médio, a india, 0 México e a China) encontram-se nos paises do Sul, enquanto os paises do
hemisfério sul (como Australia e Nova Zelandia), por se tratarem de economias mais desenvolvidas, encontram-se nos paises do Norte.

No mapa anterior também podemos visualizar as areas de influéncia politica dos principais atores econd6micos mundiais. Vale lembrar,
porém, que a area de influéncia dos EUA pode se estender para além da divisdo estabelecida, uma vez que sua politica externa, muitas
vezes, atua nas mais diversas areas do mundo, com destaque para algumas regides do Oriente Médio.

2 PENA, Rodolfo F. Alves. “Nova Ordem Mundial”; Brasil Escola. Disponivel em: https://brasilescola.uol.com.br/geografia/nova-ordem-mundial.
htm. Acesso em 24 de margo de 2020.
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Regionalizagdo socioeconémica do espaco mundial®

Existem diversas formas de se regionalizar o espago geografico, haja vista que as regides nada mais sdao do que as classificagdes
observadas pelo intelecto humano sobre o espago geografico. Assim, existem regiées adotadas subjetivamente pelas pessoas no meio
cotidiano e regides elaboradas a partir de critérios cientificos, que obedecem a pré-requisitos e conceitos de ordem natural ou social.

A regionalizagdo socioeconémica do espago mundial é, pois, uma forma de realizar uma divisdo entre os diferentes paises com base
no nivel de desenvolvimento no ambito do capitalismo contemporaneo. Basicamente, trata-se de uma atualizagdo da chamada “Teoria dos
Mundos”, que regionalizava o planeta com base em paises de primeiro mundo (capitalistas desenvolvidos), segundo mundo (de economia
planificada ou “socialistas”) e terceiro mundo (capitalistas subdesenvolvidos). No caso da regionalizagdo socioecondmica, considera-se
apenas a existéncia do primeiro e terceiro mundos, haja vista que a perspectiva socialista ou planificada ndo possui mais abertura no plano
internacional apds a queda do Muro de Berlim.

Essa regionalizacdo classifica os paises em dois principais grupos: de um lado, os paises do norte desenvolvido; de outro, os paises do
sul subdesenvolvido. Por isso, muitos chamam essa divisdo de regionalizagdo norte-sul.

Posto isso, considera-se que a maior parte dos paises ricos encontra-se situada nas terras emersas posicionadas mais ao norte do
globo, enquanto os paises pobres estdao majoritariamente no sul. No entanto, essa divisdo ndo segue a risca a delimitagdo cartografica do
planeta, havendo aqueles paises centrais no hemisfério sul, como é o caso da Australia, e paises periféricos no hemisfério norte, a exemplo
da China.

Observe a imagem a seguir:

PAISES DO SUL

REGIONALI
SOCIOECONOMICA

Representacao da divisao dos paises com base em critérios scciceconsmicos

Entender a dindmica do espago mundial, mesmo que em uma perspectiva especifica, € uma tarefa bastante complicada, de forma que
as generalizagGes tendem ao erro. No entanto, a regionalizagdo norte-sul é importante no sentido de nos dar uma orientacdo geral sobre
o nivel de desenvolvimento social e econdmico dos paises e das populagdes nas diferentes partes do planeta. Assim, constrdi-se uma base
sobre a qual é possivel nos aprofundarmos em termos de estudos e conhecimentos para melhor caracterizar as relagdes socioespaciais no
plano politico e econémico internacional.

— Globalizagao*

A globalizagdo é um dos termos mais frequentemente empregados para descrever a atual conjuntura do sistema capitalista e sua
consolidagdo no mundo. Na prética, ela é vista como a total ou parcial integracdo entre as diferentes localidades do planeta e a maior
instrumentalizagdo proporcionada pelos sistemas de comunicagdo e transporte.

O conceito de globalizagdo é dado por diferentes maneiras conforme os mais diversos autores em Geografia, Ciéncias Sociais, Economia,
Filosofia e Histdria que se pautaram em seu estudo. Em uma tentativa de sintese, podemos dizer que a globalizagdo é entendida como
a integragcdo com maior intensidade das relagBes socioespaciais em escala mundial, instrumentalizada pela conexdo entre as diferentes
partes do globo terrestre.

3 PENA, Rodolfo F. Alves. “Regionalizagcdo socioeconémica do espaco mundial”; Brasil Escola. Disponivel em: https://brasilescola.uol.com.br/
geografia/regionalizacao-socioeconomica-espaco-mundial.htm. Acesso em 23 de margo de 2020.
4 https://brasilescola.uol.com.br/geografia/globalizacao.htm Acessado em 23.03.2020
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O avanco realizado nos sistemas de comunicagdo e transporte,
responsavel pelo avango e consolidagdo da globalizagdao atual,
propiciou uma integragdo que aconteceu de tal forma que tornou
comum a expressao “aldeia global”. O termo “aldeia” faz referéncia
a algo pequeno, onde todas as coisas estdo préximas umas das
outras, o que remete a ideia de que a integragao mundial no meio
técnico-informacional tornou o planeta metaforicamente menor.

Caracteristicas da globalizagdo/aspectos positivos e negativos

Uma das caracteristicas da globalizacdo é o fato de ela se
manifestar nos mais diversos campos que sustentam e comp&em
a sociedade: cultura, espago geografico, educagdo, politica, direitos
humanos, saude e, principalmente, a economia. Dessa forma,
quando uma pratica cultural chinesa é vivenciada nos Estados
Unidos ou quando uma manifestagdo tradicional africana é revivida
no Brasil, temos a evidéncia de como as sociedades integram suas
culturas, influenciando-se mutuamente.

Existem muitos autores que apontam os problemas e os
aspectos negativos da globalizagdo, embora existam muitas
polémicas e discordancias no cerne desse debate. De toda forma,
considera-se que o principal entre os problemas da globalizagdo é
uma eventual desigualdade social por ela proporcionada, em que
o poder e a renda encontram-se em maior parte concentrados nas
mdos de uma minoria, o que atrela a questdo as contradi¢gdes do
capitalismo.

Além disso, acusa-se a globalizagdo de proporcionar uma
desigual forma de comunicagdo entre os diferentes territdrios,

em que culturas, valores morais, principios educacionais e outros

sdo reproduzidos obedecendo a uma ideologia dominante. Nesse
sentido, forma-se, segundo essas opinides, uma hegemonia em que
os principais centros de poder exercem um controle ou uma maior
influéncia sobre as regies economicamente menos favorecidas,
obliterando, assim, suas matrizes tradicionais.

Entre os aspectos positivos da globalizacdo, é comum citar os
avangos proporcionados pela evolu¢do dos meios tecnoldgicos,
bem como a maior difusdo de conhecimento. Assim, por exemplo,

se a cura para uma doenga grave é descoberta no Japao, ela é

rapidamente difundida (a depender do contexto social e econémico)
para as diferentes partes do planeta. Outros pontos considerados
vantajosos da globalizacdo é a maior difusdo comercial e também
de investimentos, entre diversos outros fatores.

E claro que o que pode ser considerado como vantagem ou
desvantagem da globalizagdo depende da abordagem realizada e
também, de certa forma, da ideologia empregada em sua andlise.
N3o é objetivo, portanto, deste texto entrar no mérito da discussdo
em dizer se esse processo é benéfico ou prejudicial para a sociedade
e para o planeta.

Efeitos da Globalizagao

Existem varios elementos que podem ser considerados como
consequéncias da globalizagdo no mundo. Uma das evidéncias mais
emblematicas é a configura¢do do espacgo geografico internacional

em redes, sejam elas de transporte, de comunicagdo, de cidades, de

trocas comerciais ou de capitais especulativos. Elas formam-se por
pontos fixos — sendo algumas mais preponderantes que outras — e
pelos fluxos desenvolvidos entre esses diferentes pontos.

Outro aspecto que merece destaque é a expansdo das
empresas multinacionais, também chamadas de transnacionais ou
empresas globais. Muitas delas abandonam seus paises de origem
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ou, simplesmente, expandem suas atividades em dire¢do aos mais
diversos locais em busca de um maior mercado consumidor, de
isengdo de impostos, de evitar tarifas alfandegarias e de angariar
um menor custo com mao de obra e matérias-primas. O processo
de expansdo dessas empresas globais e suas industrias reverberou
no avanco da industrializagdo e da urbanizagdo em diversos paises
subdesenvolvidos e emergentes, incluindo o Brasil.

A globalizagdo é, portanto, um tema complexo, com
incontaveis aspectos e caracteristicas. Sua manifestagdo nao pode
ser considerada linear, de forma a ser mais ou menos intensa

: a depender da regido onde ela se estabelece, ganhando novos

contornos e caracteristicas. Podemos dizer, assim, que o mundo
vive uma ampla e cadtica inter-relagdo entre o local e o global.

— Movimentos culturais

O século XX foi prédigo em revelar ao mundo o quanto a
cultura pode influenciar a politica e a sociedade. Aqui destacaremos
a década de 1960, quando a cultura pop e a mass media passaram
a ser predominantes em varios campos, refletindo e, as vezes,

. até agindo diretamente sobre os acontecimentos politicos. Nesse

sentido, a musica popular ocupou um lugar fundamental: os
Beatles, Jimi Hendrix, Bob Dylan, Chico Buarque, Geraldo Vandré e
Caetano Veloso sdo poucos exemplos diante de centenas de artistas
cujas obras se misturaram as discussdes e a¢des politicas daquela
década.

Tropicalia

No Brasil, a Tropicélia (1967) foi considerada um “movimento”
(embora haja controvérsias quanto a isso, devido a seu carater ndo
programatico e ndo organizado) que reuniu diversas produgdes nas
areas da musica, cinema, jornalismo, teatro e artes plasticas no fim
da década de 1960. As produg¢des do Tropicalismo, — como também
é conhecido aquele momento de agitagdo cultural — colocaram
em interacdo elementos nacionais e internacionais da cultura,
fazendo convergir, por exemplo, Luiz Gonzaga e Rolling Stones
como influéncias. Este tipo de atitude foi uma novidade pra época,
pois rompia com certa ldgica nacionalista de alguns compositores.
Geraldo Vandré, por exemplo, recusava veementemente a
contaminagdo da nossa musica pelo pop e suas guitarras elétricas. O
procedimento tropicalista de misturar universos opostos —nacional/
internacional, baixa/alta cultura, tradicional/moderno, etc. —
inquietava tanto setores da esquerda quanto da direita no Brasil,
gue viam os artistas ora como alienados ora como subversivos.

Deste modo, os musicos tropicalistas repensaram a concepgdo

. de Brasil e de MPB. Os artistas escolheram certos elementos locais

do que seria a nossa tradi¢cdo, mostrando-se abertos as novidades
da musica pop e a outras informagdes internacionais. A ideia de
povo, categoria importante do projeto nacional-popular que
permeou a primeira gera¢do de musicos da MPB (Chico Buarque,
Edu Lobo, Carlos Lyra, entre outros), foi substituida por imagens
mais fragmentadas e associadas a cultura de massa. Ao propor
uma solugdo ao conflito entre nacionalismo e estrangeirismo
na musica popular brasileira, questionando os fundamentos
nacionais e populares da MPB, o tropicalismo provocou tensdes
cuja conjuntura, em 1968, foi de fato a radicalizagcdo de debates
estéticos e ideoldgicos, que incidiam sobre o campo politico.
Caetano Veloso e Gilberto Gil foram os principais compositores
daquele periodo, em que também se destacaram Tom Zé, Os
Mutantes e o arranjador Rogério Duprat. Produg¢des culturais
emblematicas foram a instalagdo Tropicalia, de Helio Oiticica,
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NOCOES DE ADMINISTRACAO

PROCESSO ADMINISTRATIVO. FUNGOES DA ADMINIS-
TRAGAO: PLANEJAMENTO, ORGANIZAGAO, DIREGAO E
CONTROLE. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL. CULTURA OR-
GANIZACIONAL

— Fungodes de administragdo

— Planejamento, organizac¢do, dire¢do e controle:

- PLANEIAMENTO | -
“w

CONTROLE ORGANIZAGAD

.,

DIREGAO

x

— Planejamento

Processo desenvolvido para o alcance de uma situagao futura
desejada. A organizagdo estabelece num primeiro momento, através
de um processo de definicao de situacao atual, de oportunidades,
ameagas, forgas e fraquezas, que sdo os objetos do processo de
planejamento.

O planejamento ndo é uma tarefa isolada, é um processo, uma
sequéncia encadeada de atividades que trara um plano.

— Ele é o passo inicial.

— E uma maneira de ampliar as chances de sucesso.

— Reduzir a incerteza, jamais elimina-la.

— Lida com o futuro: porém, ndo se trata de adivinhar o futuro.

— Reconhece como o presente pode influenciar o futuro, como
as ac¢oes presentes podem desenhar o futuro.

— Organizagao ser PROATIVA e nao REATIVA.

— Onde a Organizagdo reconhecera seus limites e suas
competéncias.

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

Idalberto Chiavenato diz: “Planejamento é um processo de
estabelecer 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.

— Estabelecer objetivos: Processo de estabelecer um fim.

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

Editora o
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Passos do Planejamento

— Definigdo dos objetivos: O que quer, onde quer chegar.

— Determinar a situagdo atual: Situar a Organizagdo.
—Desenvolver possibilidades sobre o futuro: Antecipar eventos.
— 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 motivagdo.

— Auxilia no autoconhecimento da organizagdo.

— 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
Planejamento Operacional.

— Global — Objetivos gerais e genéricos — Diretrizes estratégicas
— Longo prazo — Visdo forte do ambiente externo.

Fases do Planejamento Estratégico:

— Definicdo do negdcio, missdo, visdo e valores organizacionais;
— Diagndstico 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
departamento.

— Médio prazo.

Planejamento operacional ou chao 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 ag¢0es especificas necessarias para cada atividade
ou tarefa importante.

— Seus objetivos sdo bem detalhados e especificos.
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Negdcio, Missao, Visao e Valores
Negdcio, Visdo, Missdo e Valores fazem parte do Referencial estratégico: A definicdo da identidade a organizagao.

,,,,,,,,, NOCOES DE ADMINISTRAGAO

ESTRATEGICO

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

genéricos

O

TATICO

Foco em um departamento, médio prazo e objetivos detalhados.

8-

OPERACIONAL

Foco nas tarefas e atividades, curto prazo e objetivos mais

detalhados.

— Negdcio: O que é a organizagdo e qual o seu campo de atuagdo. Atividade efetiva. Aspecto mais objetivo.
— Missdo: Razdo de ser da organiza¢do. Funcdo 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. Dire¢do mais geral. Visdao é a fungdo do futuro.

- Valores: Crengas, Principios da organizagdo. Atitudes bdsicas que sem elas, ndo hd negdcio, ndo ha convivéncia. Tutoriza a escolha

das estratégias da organizacao.

Analise SWOT

Strenghs — Weaknesses — Opportunities — Threats.

Ou FFOA

Forgas — Fraquezas — Oportunidades — Ameacgas.
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 for¢as
e as fraquezas organizacionais, para que a partir disso, a organizacdo possa estabelecer posicionamento no mercado, sendo elas: Posi¢cao
de Sobrevivéncia, de Manutengdo, de Crescimento ou Desenvolvimento. Em que para cada uma das posi¢des a organizagdo terd uma
estratégia definida.

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

— Ambiente Externo: E tudo o que influencia o negdcio da organizag3o e ela NAO tem o poder de controle. Oportunidades: Elementos
que influenciam positivamente. Ameagas: Elementos que influenciam negativamente.

Matriz GUT
Gravidade + Urgéncia + Tendéncia
Gravidade: Pode afetar os resultados da Organizacao.

Urgéncia: Quando ocorrera o problema.

Tendéncia: Ird se agravar com o passar do tempo.

Determinar essas 3 métricas plicando uma nota de 1-5, sendo 5 mais critico, impactante e 1 menos critico e com menos impacto.
Somando essas notas. Levando em consideragdo o problema que obtiver maior total.
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PROBLEMA GRAVIDADE URGENCIA TENDENCIA TOTAL
X 1 3 3 7
Y 3 2 1 6
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Ferramenta 5W2H

Ferramenta que ajuda o gestor a construir um Plano de Agdo. Facilitando a defini¢do 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 sera 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.

HOW
WHAT WHY WHERE WHEN WHO HOW MUCH
- . ~ Contratagao
Padronizagdao Otimizar ~ Agosto Jodo .
de Rotinas tempo Coordenagao 2021 Silva de Assessoria 2.500,00
externa
Sistema de Impedir
Seguranga entrada de Paulo Compra de
& 't; - Setor Compras 20/08/21 equipamentos e 4.000,00
Portaria pessoas nao Santos . o
. instalacdo
Central autorizadas

Andlise competitiva e estratégias genéricas

Gestdo Estratégica: “E um processo que consiste no conjunto de decisdes e a¢des que visam proporcionar uma adequacdo
competitivamente superior entre a organizagdo e seu ambiente, de forma a permitir que a organizagdo alcance seus objetivos”.

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

Porter apresenta a estratégia competitiva como sendo sindbnimo de decisGes, onde devem acontecer a¢des ofensivas ou defensivas
com finalidade de criar uma posigao que possibilite se defender no mercado, para conseguir lidar com as cinco for¢as 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,
capacidade 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 Diferenciagao: 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 — prego 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.

As 5 forgas Estratégicas

Chamada de as 5 Forgas de Porter (Michael Porter) — é uma andlise 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: ameaca de que novas tecnologias venham a substituir o produto ou servico que o mercado
oferece.

3 — Ameaca de novos entrantes: ameacas de que novas organizagdes, ou pessoas facam 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 condicdes.

Redes e aliangas

Formag0es que as demais organizagdes fazem para que tenham uma espécie de fortalecimento estratégico em conjunto. A formagao
de redes e aliangas estratégicas de modo a poder compartilhar recursos e competéncias, além de reduzir seus custos.

Redes possibilitam um fortalecimento estratégico da organizacdo 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 alcancar
individualmente.

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

Vantagens: Ganho na posi¢do de barganha (negociagdo) com seus fornecedores e Aumento do custo de entrada dos potenciais
concorrentes em um mercado = barreira de entrada.
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Administracdo por objetivos

A Administragdo por objetivos (APO) foi criada por Peter Ducker
que se trata do esforgo administrativo que vem de baixo para cima,
para fazer com que as organizagdes possam ser geridas através dos
objetivos.

Trata-se do envolvimento de todos os membros organizacionais
no processo de definicdo dos objetivos. Parte da premissa de que
se os colaboradores absorverem a ideia e negociarem os objetivos,
estardo mais dispostos e comprometidos com o atingimento dos
mesmos.

Fases: Especificagdo dos objetivos —Desenvolvimento de planos

de agdo — Monitoramento do processo — Avaliagdo dos resultados.

Balanced scorecard

Percepgdo de Kaplan e Norton de que existem bens que sdo
intangiveis e que também precisam ser medidos. E necessario
apresentar mais do que dados financeiros, porém, o financeiro
ainda faz parte do Balanced scorecard.

Ativos tangiveis sdao importantes, porém ativos intangiveis

merecem atengdo e podem ser ponto de diferenciagdo de uma :

organizagdo para a outra.

Por fim, é a criacdo de um modelo que complementa os dados
financeiros do passado com indicadores que buscam medir os
fatores que levardo a organizacio a ter sucesso no futuro.

Processo decisério

E o processo de escolha do caminho mais adequado
a organizacdo em determinada circunstancia.

Uma organizagdo precisa estar capacitada a otimizar recursos
e atividades, assim como criar um modelo competitivo que a
possibilite superar os rivais. Julgando que o mercado é dinamico
e vive em constante mudanga, onde as ideias emergem devido as
pressoes.

Para que um negécio ganhe a vantagem competitiva é
necessario que ele alcance um desempenho superior. Para tanto, a
organizacdo deve estabelecer uma estratégia adequada, tomando
as decisOes certas.

— Organizagao

Estrutura organizacional

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

E estabelecido através da estrutura organizacional o
desenvolvimento das atividades da organiza¢do, adaptando
toda e qualquer alteragdo ou mudanga dentro da organizagao,
porém essa estrutura pode ndo ser estabelecida unicamente,
deve-se  estar pronta para qualquer transformagdo.
Essa estrutura é dividida em duas formas, estrutura informal e
estrutura formal, a estrutura informal é instavel e mais flexivel e
ndo estd sujeita a um controle tdo rigido, enquanto a estrutura
formal é estavel e esta sujeita a controle.

Estrutura Formal (Estavel): A estrutura formal é projetada,
planejada e registrada. Ela tem uma hierarquia clara com fung¢des
claramente definidas. Essa estrutura foi desenvolvida para aumentar
a produtividade, a coordenagdo e o controle dentro da empresa.
Processos formais, como revisGes organizacionais, mudancas de
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cargos ou redistribuicdo de recursos, geralmente sdo necessarios
para alterar a estrutura formal. Como resultado, a estrutura formal

© geralmente é mais estavel e menos instavel.

EstruturaInformal (Instavel): Interagdes pessoais, comunicagdes
nao oficiais e relagdes sociais constituem a base da estrutura
informal. A medida que as pessoas interagem e criam conexdes
dentro da organizagdo, ela pode se desenvolver e evoluir de forma
organica. A estrutura informal é mais adaptavel e adaptédvel porque
ndo é formalmente documentada. No entanto, a estrutura informal
é menos estruturada e, portanto, mais vulneravel a mudancas
rapidas. Isso pode ocorrer devido a mudancas nas relagGes pessoais,
objetivos individuais ou cultura organizacional.

Tipos de departamentalizagao

E uma forma de sistematizacdo da estrutura organizacional, visa
agrupar atividades que possuem uma mesma linha de a¢do com o
objetivo de melhorar a eficiéncia operacional da empresa. Assim, a
organizagdo junta recursos, unidades e pessoas que tenham esse
ponto em comum.

Quando tratamos sobre organogramas, entramos em conceitos
de divisdo do trabalho no sentido vertical, ou seja, ligado aos niveis
de autoridade e hierarquia existentes. Quando falamos sobre
departamentalizacdo tratamos da especializa¢do horizontal, que
tem relagdo com a divisdo e variedade de tarefas.

— Departamentalizagdo funcional ou por fungdes: E a forma
mais utilizada dentre as formas de departamentalizagdo, se tratando

. do agrupamento feito sob uma ldgica de identidade de fung¢des

e semelhanca de tarefas, sempre pensando na especializagdo,
agrupando conforme as diferentes fun¢des organizacionais, tais
como financeira, marketing, pessoal, dentre outras.

Vantagens: especializa¢do das pessoas na fungdo, facilitando
a cooperagdo técnica; economia de escala e produtividade, mais
indicada para ambientes estaveis.

Desvantagens: falta de sinergia entre os diferentes
departamentos e uma visdo limitada do ambiente organizacional

: como um todo, com cada departamento estando focado apenas

nos seus proprios objetivos e problemas.

- Por clientes ou clientela: Este tipo de departamentalizacdo
ocorre em fungdo dos diferentes tipos de clientes que a organiza¢do
possui. Justificando-se assim, quando hd necessidades heterogéneas
entre os diversos publicos da organizacdo. Por exemplo (loja
de roupas): departamento masculino, departamento feminino,

. departamento infantil.

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

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

— Por processos: Resume-se em agregar as atividades da
organizagdo nos processos mais importantes para a organizagdo.
Sendo assim, busca ganhar eficiéncia e agilidade na produgdo de
produtos/servicos, evitando o desperdicio de recursos na producdo
organizacional. E muito utilizada em linhas de produg3o.
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CONCEITOS FUNDAMENTAIS DE ARQUIVOLOGIA M

Conceitos

Segundo o Diciondrio Brasileiro de Terminologia Arquivistica,
temos quatro definicGes para o termo arquivologia:

1. Conjunto de documentos produzidos e acumulados por uma
entidade coletiva, publica ou privada, pessoa ou familia, no desem-
penho de suas atividades, independentemente da natureza do su-
porte.

2. Instituicdo ou servigo que tem por finalidade a custddia, o
processamento técnico, a conservagdo e o acesso a documentos.

3. Instalagdes onde funcionam arquivos.

4. Mével destinado a guarda de documentos.

Podemos entender ela como um conjunto de principios, nor-
mas, técnicas e procedimentos para gerenciar as informagdes no
processo de produgdo, organizagdo, processamento, guarda, utili-
zacdo, identificagdo, preservagdo e uso de documentos de arquivos.

e Um arquivo é o conjunto de documentos produzidos e acu-
mulados por uma entidade coletiva, publica e privada, pessoa ou
familia, no desempenho de suas atividades, independentemente da
natureza do suporte.

e Um documento ¢é o registro de informagdes, independente
da natureza do suporte que a contém.

¢ Ja informacgdo é um “elemento referencial, nogdo, ideia ou
mensagem contidos num documento.

O suporte é o meio fisica, aquela que o contém o documento,
podendo ser: papel; pen-drive; pelicula fotografica; microfilme; CD;
DVD; entre outros.

Outros conceitos importantes de se ter claro na mente:

Arquivos: érgdos que recolhem naturalmente os documentos
de arquivo, que sdo acumulados organicamente pela entidade, de
forma ordenada, preservando-os para a consecugao dos objetivos
funcionais, legais e administrativos, tendo em conta sua utilidade
futura.

Bibliotecas: reinem documentos de biblioteca, que sdo mate-
riais ordenados para estudo, pesquisa e consulta.

Museus: colecionam documentos (bidimensionais e/ou tridi-
mensionais) de museu, que sdo criagGes artisticas ou culturais de
uma civilizagdo ou comunidade, possuindo utilidade cultural, de in-
formagado, educagdo e entretenimento.

Centros de documentagido ou informagdo: é um 6rgdo/insti-
tuigdo/servigo que busca juntar, armazenar, classificar, selecionar e
disseminar informacdo das mais diversas naturezas, incluindo aque-
las préprias da biblioteconomia, da arquivistica, dos museus e da
informatica.

Editora o
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Principios
A arquivologia possui uma série de principios fundamentais
para o seu funcionamento. S3o eles:

e Principio da proveniéncia, respeito aos fundos ou método
historico: fundo é um conjunto de documentos de uma mesma pro-
veniéncia. Eles podem ser fundos abertos ou fechados.

Fundo aberto é aquele ao qual podem ser acrescentados novos
documentos em fungdo do fato de a entidade produtora continuar
em atividade.

Fundo fechado é aquele que ndo recebe acréscimo de docu-
mentos, uma vez que a entidade produtora ndo se encontra mais
em atividade. Porém, ele pode continuar recebendo acréscimo de
documentos desde que seja proveniente da mesma entidade pro-
dutora de quando a organizacdo estava funcionando.

e Principio da indivisibilidade ou integridade arquivistica: é
necessario manter a integridade do arquivo, sem dispersar, mutilar,
alienar, destruir sem autorizagdo ou adicionar documento indevido.

e Principio do respeito a ordem original, ordem primitiva ou
“santidade” da ordem original: o arquivo deve conservar o arranjo
dado por quem o produziu, seja uma entidade coletiva, pessoa ou
familia. Ou seja, ele deve ser colocado no seu lugar de origem den-
tro do fundo de onde provém.

e Principio da Organicidade: é o principio que possibilita a
diferenciacdo entre documentos de arquivo e outros documentos
existentes no ambiente organizacional.

e Principio da Unicidade: independentemente de forma, gé-
nero, tipo ou suporte, os documentos de arquivo conservam seu
carater unico, em funcdo do contexto em que foram produzidos.

e Principio da cumulatividade ou naturalidade: seus registros
sao formados de maneira progressiva, natural e organica em fung¢do
do desempenho natural das atividades da organizagdo, familia ou
pessoa, por produgdo e recebimento, e ndo de maneira artificial.

e Principio da reversibilidade: todo procedimento ou trata-
mento aplicado aos arquivos podera, necessariamente, ser rever-
tido, caso seja necessario. Para se evitar a desintegragdo ou perda
de unidade do fundo.

e Principios da inalienabilidade e imprescritibilidade: aplicado
ao setor publico, estabelecendo que a transferéncia de propriedade
dos arquivos publicos a terceiros é proibida; e que o direito publico
sobre 0s seus arquivos ndo prescreve com o tempo.
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e Principio da universalidade: implica ao arquivista uma abor-
dagem mais geral sobre a gestdo dos documentos de arquivo antes
que ele possa se aprofundar em maiores detalhes sobre cada natu-
reza documental.

e Principio da proveniéncia territorial/territorialidade: es-
tabelece que os documentos deverdo ser arquivados no territdrio
onde foram produzidos.

e Principio da pertinéncia territorial: afirma que os documen-
tos deverdo ser arquivados no local de sua pertinéncia, e ndo de
sua acumulagdo.

GERENCIAMENTO DA INFORMAGAO E A GESTAO DE DO-
CUMENTOS: DIAGNOSTICOS; ARQUIVOS CORRENTES E IN-
TERMEDIARIO; PROTOCOLOS; AVALIAGAO DE DOCUMEN-
TOS; ARQUIVOS PERMANENTES

Um documento (do latim documentum, derivado de docere
“ensinar, demonstrar”) é qualquer meio, sobretudo grafico, que
comprove a existéncia de um fato, a exatiddo ou a verdade de
uma afirmacgdo etc. No meio juridico, documentos sdo 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 informacdo 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 operagbes técnicas referentes a sua produgdo,
tramitagdo, uso, avaliagdo e arquivamento em fase corrente e
intermedidria, visando a sua eliminagdo ou recolhimento para a
guarda permanente.

Através da Gestdo Documental é possivel definir qual a po-
litica arquivistica adotada, através da qual, se constitui o patri-
monio arquivistico. Outro aspecto importante da gestdo docu-
mental é definir os responsdveis pelo processo arquivistico.

A Gestdo de Documentos é ainda responsdvel pela implan-
tagcdo do programa de gestdo, que envolve agdes como as de
acesso, preservagéo, conservagdo 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
Acreditagdo e Certificagdo ISO, processos esses que para deter-
minadas organizagOes sdo 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 produgao até arquivamento final dessas informa-
¢oes.
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A implantagdo da Gestdao 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 atualizacdo da documentacgéo, interrupg¢do no
processo de deterioragdo dos documentos e na eliminacdo 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 dmbito da administragdo pu-
blica atua na elaboragdo dos planos de classificacdo dos docu-
mentos, TTD (Tabela Temporalidade Documental) e comissdo
permanente de avaliagdo. Desta forma é assegurado o acesso
rapido a informacdo e preservagao dos documentos.

Protocolo: recebimento, registro, distribuigcdo, tramitagéo e
expedicdo 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 movimenta¢do dos documentos em curso.

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

Para atender essa finalidade, as organiza¢gdes adotam um
sistema de base de dados, onde os documentos sdo registrados
assim que chegam a organizagao.

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 sdo encaminhados aos seus destinatarios.

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

Registro:

Todos os documentos recebidos devem ser registrados ele-
tronicamentecom seu nimero, nome do remetente, data, as-
sunto dentre outras informagdes.

Depois do registro o documento é numerado (autuado) em
ordem de chegada.

Depois de analisado o documento ele é classificado em uma
categoria de assuntopara que possam ser achados. Neste mo-
mento pode-se ate dar um cdodigo a ele.

Distribuicao:

Também conhecido como movimentagdo, é a entrega para
seus destinatarios internos da empresa. Caso fosse para fora da
empresa seria feita pela expedicdo.
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Tramitagao:

A tramitacdo sdo procedimentos formais definidas pela empresa.E o caminho que o documento percorre desde sua entrada na
empresa até chegar ao seu destinatario (cumprir sua fungdo).Todas as etapas devem ser seguidas sem erro para que o protocolo
consiga localizar o documento. Quando os dados sdo colocados corretamente, como datas e setores em que o documento caminhou
por exemplo, ajudara aagilizar a sua localizagdo.

Expedi¢do de documentos:

A expedigdo é por onde sai o documento. Deve-se verificar se faltam folhas ou anexos. Também deve numerar e datar a cor-
respondéncia no original e nas cépias, pois as cépias sdo o acompanhamento da tramitagdo do documento na empresa e serdo
encaminhadas ao arquivo. As originais sdo expedidas para seus destinatarios.

Apds cumprirem suas respectivas fungdes, os documentos devem ter seu destino decidido, seja este a sua eliminagdo ou

C T
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Sistemas de classificagao

O conceito de classificagdo e o respectivo sistema classificativo a ser adotado, sdo de uma importdncia decisiva na elaboragdo
de um plano de classificagdo que permita um bom funcionamento do arquivo.

Um bom plano de classificagdo deve possuir as seguintes caracteristicas:

- Satisfazer as necessidades praticas do servigo, adotando critérios que potenciem a resolugdo dos problemas. Quanto mais
simples forem as regras de classificagao adotadas, tanto melhor se efetuara a ordenagdo da documentagao;

- A sua construgdo deve estar de acordo com as atribui¢Ges do organismo (divisdo de competéncias) ou em ultima anélise, fo-
cando a estrutura das entidades de onde provém a correspondéncia;

- Deverd ter em conta a evolugdo futura das atribuigGes do servigo deixando espaco livre para novas inclusGes;

- Ser revista periodicamente, corrigindo os erros ou classificacdes mal efetuadas, e promover a sua atualizagdo sempre que se
entender conveniente.

A classificagdao por assuntos é utilizada com o objetivo de agrupar os documentos sob um mesmo tema, como forma de agilizar
sua recuperacdo e facilitar as tarefas arquivisticas relacionadas com a avaliagdo, selegdo, eliminagdo, transferéncia, recolhimento
e acesso a esses documentos, uma vez que o trabalho arquivistico é realizado com base no contetido do documento, o qual reflete
a atividade que o gerou e determina o uso da informacgdo nele contida. A classificagdo define, portanto, a organizacdo fisica dos
documentos arquivados, constituindo-se em referencial basico para sua recuperagdo.

Na classificagdo, as fungdes, atividades, espécies e tipos documentais distribuidos de acordo com as fung¢Ges e atividades de-
sempenhadas pelo drgdo.

A classificagdo deve ser realizada de acordo com as seguintes caracteristicas:

De acordo com a entidade criadora

- PUBLICO - arquivo de institui¢cdes publicas de &mbito federal ou estadual ou municipal.

- INSTITUCIONAL — arquivos pertencentes ou relacionados a instituicbes educacionais, igrejas, corporagdes nao-lucrativas, so-
ciedades e associag¢Ges.

- COMERCIAL- arquivo de empresas, corporacdes e companhias.

- FAMILIAR ou PESSOAL - arquivo organizado por grupos familiares ou pessoas individualmente.

De acordo com o estdgio de evolugdo (considera-se o tempo de vida de um arquivo)

- ARQUIVO DE PRIMEIRA IDADE OU CORRENTE - guarda a documentagdo mais atual e frequentemente consultada. Pode ser
mantido em local de facil acesso para facilitar a consulta.

- ARQUIVO DE SEGUNDA IDADE OU INTERMEDIARIO - inclui documentos que vieram do arquivo corrente, porque deixaram de
ser usados com frequéncia. Mas eles ainda podem ser consultados pelos drgdos que os produziram e os receberam, se surgir uma
situacdo idéntica aquela que os gerou.

- ARQUIVO DE TERCEIRA IDADE OU PERMANENTE - nele se encontram os documentos que perderam o valor administrativo e
cujo uso deixou de ser frequente, é esporadico. Eles sdo conservados somente por causa de seu valor histdrico, informativo para
comprovar algo para fins de pesquisa em geral, permitindo que se conhega como os fatos evoluiram.
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De acordo com a extensdo da ateng¢do

Os arquivos se dividem em:

- ARQUIVO SETORIAL - localizado junto aos 6rgdos operacio-
nais, cumprindo as fungdes de um arquivo corrente.

- ARQUIVO CENTRAL OU GERAL - destina-se a receber os do-
cumentos correntes provenientes dos diversos érgaos que inte-
gram a estrutura de uma instituicdo.

De acordo com a natureza de seus documentos

- ARQUIVO ESPECIAL - guarda documentos de variadas
formas fisicas como discos, fitas, disquetes, fotografias, micro-
formas (fichas microfilmadas), slides, filmes, entre outros. Eles
merecem tratamento adequado ndo apenas quanto ao armaze-
namento das pegas, mas também quanto ao registro, acondicio-
namento, controle e conservacgado.

- ARQUIVO ESPECIALIZADO - também conhecido como ar-
quivo técnico, é responsavel pela guarda os documentos de um
determinado assunto ou setor/departamento especifico.

De acordo com a natureza do assunto

- OSTENSIVO: aqueles que ao serem divulgados ndo prejudi-
cam a administracdo;

- SIGILOSO: em decorréncia do assunto, o acesso é limitado,
com divulgagdo restrita.

De acordo com a espécie

- ADMINISTRATIVO: Referente as atividades puramente ad-
ministrativas;

- JUDICIAL: Referente as a¢Ges judiciais e extrajudiciais;

- CONSULTIVO: Referente ao assessoramento e orientagao
juridica. Busca dirimir ddvidas entre pareceres, busca alternati-
vas para evitar a esfera judicial.

De acordo com o grau de sigilo

- RESERVADO: Dados ou informagbes cuja revelagdo nao-
-autorizada possa comprometer planos, operagdes ou objetivos
neles previstos;

- SECRETO: Dados ou informagdes referentes a sistemas, instala-
¢Oes, projetos, planos ou operagdes de interesse nacional, a assuntos
diplomaticos e de inteligéncia e a planos ou detalhes, programas ou
instalagOes estratégicos, cujo conhecimento ndo autorizado possa
acarretar dano grave a segurancga da sociedade e do Estado;

- ULTRASSECRETO: Dados ou informagGes referentes a sobe-
rania e a integridade territorial nacional, a plano ou operagdes
militares, as relagdes internacionais do Pais, a projetos de pes-
guisa e desenvolvimento cientifico e tecnolégico de interesse da
defesa nacional e a programas econdémicos, cujo conhecimento
ndo autorizado possa acarretar dano excepcionalmente grave a
seguranca da sociedade e do Estado.

Arquivamento e ordenag¢ao de documentos

O arquivamento é o conjunto de técnicas e procedimentos
gue visa ao acondicionamento e armazenamento dos documen-
tos no arquivo.

Uma vez registrado, classificado e tramitado nas unidades
competentes, o documento devera ser encaminhado ao seu des-
tino para arquivamento, apos receber despacho final.

334 ol

NOCOES DE ARQUIVOLOGIA

O arquivamento é a guarda dos documentos no local esta-
belecido, de acordo com a classificacdo dada. Nesta etapa toda
a atencgdo é necessaria, pois um documento arquivado erronea-
mente poderad ficar perdido quando solicitado posteriormente.

O documento ficara arquivado na unidade até que cumpra o
prazo para transferéncia ao Arquivo Central ou sua eliminagdo.

As operagles para arquivamento sdo:

1. Verificar se o documento destina-se ao arquivamento;

2. Checar a classificagdo do documento, caso nado haja, atri-
buir um cédigo conforme o assunto;

3. Ordenar os documentos na ordem sequencial;

4. Ao arquivar o documento na pasta, verificar a existéncia
de antecedentes na mesma pasta e agrupar aqueles que tratam
do mesmo assunto, por consequéncia, 0 mesmo cédigo;

5. Arquivar as pastas na sequéncia dos cédigos atribuidos
— usar uma pasta para cada cddigo, evitando a classificagdo “di-
versos”;

6. Ordenar os documentos que ndao possuem antecedentes
de acordo com a ordem estabelecida — cronolégica, alfabética,
geografica, verificando a existéncia de copias e eliminando-as.
Caso nao exista o original manter uma Unica cépia;

7. Arquivar o anexo do documento, quando volumoso, em
caixa ou pasta apropriada, identificando externamente o seu
conteudo e registrando a sua localizagdo no documento que o
encaminhou.

8. Enderegcamento - o0 enderego aponta para o local onde os
documentos/processos estdo armazenados.

Devemos considerar duas formas de arquivamento: A hori-
zontal e a vertical.

- Arquivamento Horizontal: os documentos sdo dispostos
uns sobre os outros, —deitados, dentro do mobiliario. E indica-
do para arquivos permanentes e para documentos de grandes
dimensdes, pois evitam marcas e dobras nos mesmos.

- Arquivamento Vertical: os documentos sao dispostos uns
atras dos outros dentro do mobiliario. E indicado para arquivos
correntes, pois facilita a busca pela mobilidade na disposicao
dos documentos.

Para o arquivamento e ordenagdo dos documentos no arqui-
vo, devemos considerar tantos os métodos quanto os sistemas.

Os Sistemas de Arquivamento nada mais sao do que a pos-
sibilidade ou ndo de recuperagao da informagdo sem o uso de
instrumentos.

Tudo o que isso quer dizer é apenas se precisa ou ndo de
uma ferramenta (indice, tabela ou qualquer outro semelhante)
para localizar um documento em um arquivo.

Quando NAO HA essa necessidade, dizemos que é um sis-
tema direto de busca e/ou recuperacgdo, como por exemplo, os
métodos alfabético e geografico.

Quando HA essa necessidade, dizemos que é um sistema
indireto de busca e/ou recuperagdo, como sdo os métodos nu-
méricos.

A ORDENACAO é a reunidio dos documentos que foram clas-
sificados dentre de um mesmo assunto.

Sua finalidade ¢é agilizar o arquivamento, de forma organi-
zada e categorizada previamente para posterior arquivamento.
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NOCOES DE FUNCOES ADMINISTRATIVAS

PLANEJAMENTO, ORGANIZAGCAO, DIREGAO E CONTROLE; NOGOES DE ORGANIZAGAO E METODOS H

— Sistemas: Sistemas administrativos e Fun¢des Administrativas

Abordagem Sistémica — Inicio

A partir do ano de 1950, muitas das teorias comegaram a aparecer paralelamente, entre elas a abordagem sistémica. Ludwig
Von Bertalanffy, bidlogo alemao, coordenava um estudo interdisciplinar afim de transcender problemas existentes em cada ciéncia e
proporcionar principios gerais. Principios esses que dardo a visdo de uma organizagdo como organismo, ensinando quatro principios
importantes que devem ser pensados dentro das organizagdes:

— Nasce a Teoria Geral dos Sistemas:

— Visdo Totalizante;

— Visdo Expansionista: Sistémica;

— Visdo Integrada.

— Classificagdo de Sistemas

Abordagem Sistémica — Caracteristicas

— Expansionismo: tem uma ideia totalmente contraria ao Reducionismo, significa dizer que o desempenho de um sistema menor,
depende de como ele interage com o todo maior que o envolve e do qual faz parte.

— Pensamento Sintético: é o fendmeno visto como parte de um sistema maior e é explicado em termos do papel que desempenha
nesse sistema maior. Juntando as coisas e ndo as separando. H4 uma coordenagdo com as demais variaveis, onde as trocas das partes de
um todo estdo completamente ajustadas. Verificando-se assim, o comportamento de cada parte, no todo.

- Teleologia: a ldgica sistémica procura entender a inter-relagdo entre as diversas varidveis de um campo de forgas que atuam entre
si. O todo é diferente de cada uma das suas partes. Exemplo: o individuo é o que é pelo meio onde nasceu, pela educagdo que recebeu,
pela forma de relacionamentos e cultura que conviveu. Existe grandes diferengas entre os individuos devido as influéncias que sofreram
ao longo da vida e é isso que a Teoria Geral de Sistemas vai procurar explicar, o individuo é produto do meio em que vive, ndo estd sozinho
e isolado, tudo estd fortemente conectado.

— Os sistemas existem dentro de sistemas (uma pequena parte, faz parte de um todo maior);

— Os sistemas sdo abertos (intercambio com o todo);

— As fungBes de um sistema dependem de sua estrutura (pessoas, recursos, do meio onde esta).

— Teoria dos Sistemas — Caracteristicas dos Sistemas

10

PROPOSITO E GLOBALISMO SISTEMA

Objetivo: Todo sistema tem algum objetivo que define um arranjo para alcancar essa finalidade.

O sistema sempre reagird globalmente (todas as partes e outros sistemas) a qualquer altera¢do feita em uma das partes. O ajustamento
é continuo.

— Teoria dos Sistemas — Sistema Aberto

— Esta constantemente e de forma dual (entrega e recebimento) interagindo com o ambiente.

— E capacitado para o crescimento, mudancas, adaptaces ao ambiente, podendo também ser autor reprodutor sob certas condigdes.

— E contingéncia do sistema aberto competir com outros sistemas.
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— Sistemas de Gestao Empresarial

Existem diversos tipos de sistemas de gestao empresarial, uma
vez que, atualmente, dois deles estdo em destaque.

— BPM - Bussiness Process Management

— ERP - Enterprise Resource Planning.

Sdo ferramentas que pretendem sistematizar os processos
internos da empresa, gerenciando as informagdes.

— Organizagao: Estrutura e recursos

P PLANEJAMEN ‘\\
P \
CONTROLE ORGANlZA(;.aO
N &

DIREGAO

Planejamento — Conceito

Processo desenvolvido para o alcance de uma situagdo futura
desejada. A organizagdo estabelece num primeiro momento, através
de um processo de definicdo de situacdo atual, de oportunidades,
ameagas, forgas e fraquezas, que sdo os objetos do processo de
planejamento. O planejamento ndo é uma tarefa isolada, é um
processo, uma sequéncia encadeada de atividades que trard um
plano.

— Ele é o passo inicial;

— E uma maneira de ampliar as chances de sucesso.

— Reduzir a incerteza, jamais elimina-la;

— Lida com o futuro: Porém, ndo se trata de adivinhar o future

— Reconhece como o presente pode influenciar o futuro, como
as agdes presentes podem desenhar o future;

— Organizagao ser PROATIVA e ndo REATIVA;

— Onde a Organizagdo reconhecera seus limites e suas
competéncias;

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

Idalberto Chiavenato: “Planejamento é um processo de
estabelecer 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.

— Estabelecer objetivos: Processo de estabelecer um fim.

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

Passos do Planejamento

— Definigdo dos objetivos: O que quer, onde quer chegar.

— Determinar a situa¢do atual: Situar a Organizagao.
—Desenvolver possibilidades sobre o futuro: Antecipar eventos.
— 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 organizagédo
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— Fatores Humanos
— Estrutura organizacional: na administracdo é classificada

- como o conjunto de ordenagdes, ou conjunto de responsabilidades,

sejam elas de autoridade, das comunicag¢des e das decisdes de uma
organizagao ou empresa.

E estabelecido através da estrutura organizacional o
desenvolvimento das atividades da organiza¢do, adaptando toda e
qualquer alteragdo ou mudancga dentro da organizagdo, porém essa
estrutura pode ndo ser estabelecida unicamente, deve-se estar
pronta para qualquer transformagao.

Essa estrutura é dividida em duas formas, estrutura informal

e estrutura formal, a estrutura informal é estdvel e esta sujeita a

controle, porém a estrutura formal é instdvel e ndo esta sujeita a
controle.

- Tipos de departamentalizagido: E uma forma de
sistematizagdo da estrutura organizacional, visa agrupar atividades
gue possuem uma mesma linha de agdo com o objetivo de melhorar
a eficiéncia operacional da empresa. Assim, a organizagdo junta
recursos, unidades e pessoas que tenham esse ponto em comum.

Quando tratamos sobre organogramas, entramos em conceitos
de divisdo do trabalho no sentido vertical, ou seja, ligado aos niveis
de autoridade e hierarquia existentes. Quando falamos sobre
departamentalizacdo tratamos da especializa¢do horizontal, que
tem relagdo com a divisdo e variedade de tarefas.

— Departamentalizagao funcional ou por fungdes
E a forma mais utilizada dentre as formas de

. departamentalizagdo, se tratando do agrupamento feito sob uma

légica de identidade de func¢des e semelhanca de tarefas, sempre
pensando na especializagdo, agrupando conforme as diferentes
fungdes organizacionais, tais como financeira, marketing, pessoal,
dentre outras.

Vantagens: especializagdo das pessoas na fungdo, facilitando
a cooperagdo técnica; economia de escala e produtividade, mais
indicada para ambientes estdveis.

Desvantagens: falta de diferentes

sinergia entre os

. departamentos e uma visdo limitada do ambiente organizacional

como um todo, com cada departamento estando focado apenas
nos seus proprios objetivos e problemas.

Por clientes ou clientela

Este tipo de departamentalizagdo ocorre em func¢do dos
diferentes tipos de clientes que a organizagdo possui.

Justificando-se assim, quando ha necessidades heterogéneas

- entre os diversos publicos da organizacdo. Por exemplo (loja

de roupas): departamento masculino, departamento feminino,
departamento infantil.

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

Desvantagens: dificuldade de coordenagdo com os objetivos
globais da organizacdo e multiplicagdo de fungdes semelhantes
nos diferentes departamentos, prejudicando a eficiéncia, além de
poder gerar uma disputa entre as chefias de cada departamento

. diferente, por cada uma querer maiores beneficios ao seu tipo de

cliente.
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Por processos

Resume-se em agregar as atividades da organizagdo nos
processos mais importantes para a organizagao. Sendo assim, busca
ganhar eficiéncia e agilidade na producdo de produtos/servigos,
evitando o desperdicio de recursos na producdo organizacional. E
muito utilizada em linhas de producdo.

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

Departamentalizagdo por produtos

A organizagdo se estrutura em torno de seus diferentes tipos de
produtos ou servigos. Justificando-se quando a organizagdo possui
uma gama muito variada de produtos que utilizem tecnologias bem
diversas entre si, ou mesmo que tenham especificidades na forma
de escoamento da produgdo ou na presta¢do de cada servigo.

Vantagem: facilitar a coordenagdo entre os departamentos
envolvidos em um determinado nicho de produto ou servigo,
possibilitando maior inovagao na produgao.

Desvantagem: a “pulverizacdo” de especialistas ao longo da
organizacgdo, dificultando a coordenacdo entre eles.

Departamentalizagdo geografica

Ou departamentalizagdo territorial, trata-se de critério
de departamentalizagdo em que a empresa se estabelece em
diferentes pontos do pais ou do mundo, alocando recursos, esforgos
e produtos conforme a demanda da regido.

Aqui, pensando em uma organizagdo
pressupondo-se que ha uma filial em Israel e outra no Brasil.
Obviamente, os interesses, habitos e costumes de cada povo
justificardo que cada filial tenha suas especificidades, exatamente
para atender a cada povo. Assim, percebemos que, dentro de cada
filial nacional, poderdo existir subdivisGes, para atender as diferentes
regiGes de cada pais, com seus costumes e desejos. Como cada filial
estara estabelecida em uma determinada regido geografica e as

filiais estardo focadas em atender ao publico dessa regido. Logo,

provavelmente haverd dificuldade em conciliar os interesses de
cada filial geografica com os objetivos gerais da empresa.

Departamentalizagdo por projetos

Os departamentos sdo criados e os recursos alocados em cada
projeto da organizagdo. Exemplo (construtora): pode dividir sua
organizagdo em torno das construgdes “A”, “B” e “C”. Aqui, cada

projeto tende a ter grande autonomia, o que viabiliza a melhor :

consecucdo dos objetivos de cada projeto.

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

Desvantagem: as equipes perdem a visdo da empresa como
um todo, focando apenas no seu projeto, duplicacdo de estruturas
(sugando mais recursos), e inseguranca nos empregados sobre sua
continuidade ou ndo na empresa quando o projeto no qual estdo
alocados se findar.

Departamentalizagao matricial

Também é chamada de organizagdo em grade, e € uma mistura
da departamentalizagdo funcional (mais verticalizada), com uma
outra mais horizontalizada, que geralmente é a por projetos.

Multinacional,
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Nesse contexto, hd sempre autoridade dupla ou dual, por
responderao comando da linha funcional e ao gerente da horizontal.

¢ Assim, ha a matricial forte, a fraca e a equilibrada ou balanceada:

— Forte —aqui, o responsavel pelo projeto tem mais autoridade;

— 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 departamentalizagdo
matricial de fato é um critério de departamentalizagdo, ou um tipo

: de estrutura organizacional.

Desvantagens: filiais, ou projetos, possuirem grande autonomia
para realizar seu trabalho, dificultando o processo administrativo
geral da empresa. Além disso, a dupla subordinagdo a que os
empregados sdo submetidos pode gerar ambiguidade de decisGes
e dificuldade de coordenacdo.

Organizag¢do formal e informal
Trata-se de uma organizagdo onde duas ou mais pessoas se

¢ relnem para atingir um objetivo comum com um relacionamento

legal e oficial. A organizagdo é liderada pela alta administragdo e
tem um conjunto de regras e regulamentos a seguir. O principal
objetivo da organizagdo 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 organizacional e as autoridades sdo delegadas
para fazer o trabalho.

Além disso, a hierarquia organizacional determina a relagdo
légica de autoridade da organizagdo formal e a cadeia de comando
determina quem segue as ordens. A comunicagdo entre os dois
membros é apenas por meio de canais planejados.

Tipos de estruturas de organizagao formal:

— Organizagao de Linha;

— Organizagdo de linha e equipe;

— Organizagado functional;

— Organizagdo de Gerenciamento de Projetos

— Organizagao Matricial.

Organizagao informal

Refere-se a uma estrutura social interligada que rege como
as pessoas trabalham juntas na vida real. E possivel formar
organizagGes informais dentro das organizagdes. Além disso, esta
organizagdo consiste em compreensdo mutua, ajuda e amizade
entre os membros devido ao relacionamento interpessoal que
constroem entre si. Normas sociais, conexdes e interacOes
governam o relacionamento entre os membros, ao contrario da
organizagao formal.

Embora os membros de uma organizagdo informal tenham
responsabilidades oficiais, € mais provavel que eles se relacionem
com seus proprios valores e interesses pessoais sem discriminagdo.

A estrutura de uma organizacdo informal é plana. Além disso,
as decisGes sdo tomadas por todos os membros de forma coletiva.
A unidade é a melhor caracteristica de uma organizacdo informal,

. pois ha confianga entre os membros. Além disso, ndo existem regras

e regulamentos rigidos dentro das organizagGes informais; regras e
regulamentos sdo responsivos e adaptdveis as mudangas.

Ambos os conceitos de organizagdo estdo inter-relacionados.
Existem muitas organizagdes informais dentro de organizagdes
formais. Portanto, eles sdo mutuamente exclusivos.
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— Cultura organizacional: A cultura organizacional é responsavel por reunir os habitos, comportamentos, crengas, valores éticos e
morais e as politicas internas e externas da organizagdo.

- Diregdo: Diregdo essencialmente como uma fungdo humana, apéndice de psicologia organizacional. Recrutar e ajustar os esforgos
para que os individuos consigam alcancar os resultados pretendidos pela organizagéo.

Direcdo = Rota — Intensidade = Grau — Persisténcia = Capacidade de sobrevivéncia (gatilhos da motivac¢ao).

— Motivagdo: “Pode ser entendido como o conjunto de razdes, causa e motivos que sdo responsaveis pela direcdo, intensidade e
persisténcia do comportamento humano em busca de resultados. ” E o que desperta no ser a vontade de alcancar os objetivos pretendidos.
Algo acontece no individuo e ele reage. Estimulos: quanto mais atingivel parecer o resultado maior a motivagdo e vice-e-versa.

A (Razdo, Causas, Motivos) pode ser: Intrinseca (Interna): do proprio ser ou, Extrinseca (Externa): algo que vem do meio.

Porém a motivagédo é sempre um processo do individuo, sempre uma resposta interna aos estimulos.

Intrinseca Extrinseca

Vem do proprio ser Geradas por métodos
Fatores Psicolégicos Reforgos ou Punigtes

— Lideranga

Fenémeno social, depende da relagdo das pessoas. Aspecto ligado a relagdo dos individuos. Capacidade de exercer lideranga —
influéncia: fazer com que as pessoas fagam aquilo que elas ndo fariam sem a presenca do lider. Importante utilizagdo do poder para
influenciar o comportamento de outras pessoas, ocorrendo em uma dada situagado.

— Lideranga precisa de pessoas.

— Influéncia: capacidade de fazer com que o individuo mude de comportamento.

— Poder: que nado estd relacionado ao cargo, pode ser por via informal.

— Situagdo: em determinadas situagdes a lideranga pode aparecer.

N&o confunda: Chefia (posi¢do formal) — Autoridade (dada por algum aspecto) — Lideranga — Poder.

A influéncia acontece e gera a lideranca, o poder é onde essa influéncia acontece. Esse poder pode ser formal ou informal.

Segundo Max Weber: “Poder é a capacidade de algo ou alguém fazer com que um individuo ou algo, faca alguma coisa, mesmo que
este ofereca resisténcia.” Exemplo: votagdo, alistamento militar para homens.

Poderes formais sdo aqueles que estdo relacionados ao cargo e ficam no cargo independente de quem o ocupe.

Poderes informais sdo aqueles que ficam com a pessoa, independente do cargo que o individuo ocupe.

Autoridade: Direito formal e legitimo, que algo ou alguém tem, para te dar ordens, alocar recursos, tomar decisGes e de conduzir
acoes.

Dilema chefia e lideranga: Chefe é aquele que toma ag¢des baseadas em seu cargo, onde sofre a influéncia dos poderes formais. E o
lider é aquele que toma as decisdes, recebe e consegue liderar os individuos, através de seu poder informal, independente do cargo que
ocupe.

Conceito de Poder, segundo o Dilema chefia e lideranga: é o que consegue agrupar os dois distintos tipos de poder, os poderes formais
e informais.

Tipos de Liderancga:

Transacional: Baseada na troca. Lideranga tradicional, incentivos materiais. Funciona bem em ambientes estdveis, pois lideres e
liderados precisam estar “satisfeitos” com o negécio em si.

Transformacional: Baseada na mudanca. Lideranga atual: Inspira seus subordinados. Quando construida, gera resultados acima da
transacional, ja que os subordinados alcangam uma posigdo de agentes de mudanca e inovagao.

Comunicagao:

E a ligagdo entre a lideranca e a motivagdo. Para motivar é necessario comunicar-se bem. A comunicacdo é essencial para o todo
dentro da organizagao.

Aorganizagdo que possui uma boa comunicagdo, tende a ser valorizada pelos individuos, consequentemente gera melhores resultados.

A comunicagdo organizacional eficiente é fundamental para o éxito na organizagdo. Caso a comunicagdo seja deficiente, acarretara um
grau de incompreensdo no ambiente organizacional, dificultando a organizagdo de atingir seus objetivos.

Através da comunicagdo a organiza¢do, bem como sua lideranca, obtém maior engajamento de seus colaboradores de forma mais
efetiva.
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ORGANIZACAO

CONCEITO E TIPOS DE ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Organizagao

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-
nizagGes tém dois outros componentes importantes: processos de
transformacgdo 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 socios, gerar empregos, promo-
ver bem-estar social etc.

e Recursos — as pessoas sao 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 administracdo de recursos
humanos (transformacdo de necessidades de mado-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 limitacGes
individuais. A soma das especializagdes 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 fungles, 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 agbes
conjuntas a fim de alcangarem um objetivo comum. Continua o
autor em uma abordagem mais ampla:

As organizagOes sdo unidades sociais (ou agrupamentos huma-
nos) intencionalmente construidas e reconstruidas, a fim de atingir
objetivos especificos. Isso significa que as organizagGes 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 Departamentalizacdo funcional ou por funcdes: E a forma
mais utilizada dentre as formas de departamentalizagdo, se tra-
tando do agrupamento feito sob uma légica de identidade de

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.

® 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.

* Departamentalizacdo geogréfica: Ou departamentalizagdo
territorial, trata-se de critério de departamentalizacdo em que
a empresa se estabelece em diferentes pontos do pais ou do
mundo, alocando recursos, 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.

* 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.
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Vantagem: grande flexibilidade, facilita a execu¢ao do pro-
jeto e proporciona melhores resultados.

Desvantagem: as equipes perdem a visdo da empresa como

um todo, focando apenas no seu projeto, duplicacdo de estru-
turas (sugando mais recursos), e inseguranca 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 departamentaliza¢do 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;

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

Porém, ndo hda consenso na literatura se a departamentali-
zagao 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 subordinagdo 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 organizag¢do onde duas
ou mais pessoas se renem para atingir um objetivo comum com

um relacionamento legal e oficial. A organizac¢do é liderada pela

alta administragdo e tem um conjunto de regras e regulamentos
a seguir. O principal objetivo da organizagdo 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 relagao

I6gica de autoridade da organizagdo 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 organizacdo formal:
— Organizagdo de Linha

— Organizagado de linha e equipe

— Organizacgdo funcional

— Organizag¢do de Gerenciamento de Projetos
— Organizagdo Matricial

Organizagao 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 organizac¢Ges.
Além disso, esta organizagdo consiste em compreensdao 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 a¢do 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.

De uma forma geral, pessoas que possuem facilidade com
trabalho em equipe sdao mais contrataveis, trabalham melhor, tém
mais qualidade de vida no trabalho e mais possibilidades de rece-
ber uma promocgao.
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Quais as principais competéncias para trabalhar bem em
equipe

O trabalho em equipe é uma competéncia composta de dife-

rentes habilidades. Sdo capacidades que podem ser aprendidas e
desenvolvidas, e que devem ser trabalhadas por todos os profis-
sionais. Independente da sua area, o autoconhecimento visando a
melhora nunca deve cessar.

A seguir, confira quais habilidades precisam ser desenvolvidas
para aprimorar sua capacidade de trabalho em equipe.

e Gerenciar conflitos

Grande parte dos profissionais procura evitar os conflitos a
todo custo. No entanto, muitas vezes eles aparecem, e ignora-los
ndo é uma maneira sauddvel ou eficiente de proceder. Para traba-
Ihar em equipe efetivamente, é preciso identificar, gerenciar e re-
solver conflitos.

Para isso, é necessario desenvolver um conjunto de habilidades
sociais. Destacam-se a empatia e a assertividade. A empatia é fun-
damental para que vocé consiga acessar o ponto de vista das outras
pessoas, compreendendo a situagao por diferentes perspectivas. Ja
a assertividade ajudard a ndo fugir das situagdes socialmente des-
confortaveis e estabelecer os seus limites sem agressividade.

Falando na agressividade, a inteligéncia emocional é outra ha-
bilidade importantissima tanto para a gestdo de conflitos quanto
para o ambiente profissional como um todo.

e Comunicagao eficiente
Se comunicar de forma clara e eficiente é essencial para um

bom trabalho em equipe. Alinhar as metas e objetivos é o primei- ‘

ro passo para que tudo funcione sem problemas. Quando todos os
colaboradores entendem qual a diregdo que devem seguir com o
trabalho, é mais facil orquestrar a execugdo.

A comunicagdo também é importante para que todas as partes
saibam o que é esperado delas. A delegacdo de tarefas deve ser
clara, e ser respeitada. Novamente, a assertividade serd uma habili-
dade essencial para a boa comunicacao.

Quando um colaborador nao sabe expressar seus limites, pode

acabar pressionado a aceitar prazos que ndo pode cumprir ou tare-
fas que ndo sabe realizar. Isso prejudicard tanto o desempenho da
equipe, quanto a confian¢a dos colaboradores. E claro, o produto
final também sera amplamente afetado.

Por isso a comunicagdo pode ser vista como um dos principais
pilares do bom trabalho em equipe.

¢ Proatividade

A proatividade é antecipar necessidades e, de forma autono-
ma, todas as atitudes para atendé-las. Para o bom trabalho em
equipe, é preciso que todos os colaboradores tenham a habilidade
de identificar situagdes-problema antes que elas acontegcam. O mais
importante, no entanto, é tomar uma atitude e oferecer solugdes.

Uma equipe formada por colaboradores proativos tem um fun-
cionamento mais eficiente. Os resultados sdo melhores e obtidos
de forma mais rapida. Essa caracteristica também possibilita que

0s processos sejam otimizados, elevando a qualidade do trabalho

como um todo.

Para que funcionarios sejam proativos, no entanto, é necessa-
rio que o estilo de lideranca da organizagdo seja flexivel. A abertura
a feedbacks, sugestdes e opinides entre os gestores é essencial para
estimular a proatividade.
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¢ Inovagao

A criatividade e inovagdo sdo habilidades capazes de transfor-
mar a forma que uma equipe interage. Para o bom trabalho em
equipe, é preciso que seus integrantes estejam sempre inovando
0s processos e procurando solugdes criativas. Isso possibilita a ob-
tengdo de melhores resultados, aumento da eficiéncia e otimizagdo
dos processos.

Da mesma forma que a proatividade, a criatividade na equipe
precisa de espago concedido pela lideranga para florescer. Estimular
a autogestdo na equipe possibilita que os profissionais criem solu-

: ¢Oes inovativas para realizar suas tarefas.

¢ Confianga

N3o existe trabalho em equipe sem confianga mutua. Afinal,
cada um precisa fazer a sua parte das tarefas e acreditar no po-
tencial de seus companheiros. Quando vocé confia no resto na sua
equipe, consegue delegar tarefas sem temer pela qualidade do pro-
duto final.

Isso é especialmente verdadeiro para os lideres. Muitos gesto-
res cometem o erro de praticar a microgestao, tentando controlar
todos os aspectos das tarefas de toda a equipe. Isso passa aos co-
laboradores a mensagem de que o lider ndo confia em suas habili-
dades, afetando o relacionamento entre a equipe, a autoconfianca
e a motivagao.

Para delegar, é preciso confiar. Se sua equipe sentir que a lide-
ranga e seus pares confiam em seu trabalho, tem muito mais chan-
ces de realizar as tarefas eficientemente e com motivagao.

® Respeito

O respeito mutuo é importantissimo para o bom trabalho em
equipe. Colaboradores que nao se respeitam como profissionais e
como pessoas jamais terdo um bom relacionamento. Sem o respei-
to, nenhuma outra habilidade que citamos anteriormente é possi-
vel.

Para estimular o respeito entre a equipe, é necessario trabalhar
as habilidades de empatia e construir uma boa convivéncia entre os
membros. Dinamicas e exercicios de team building sdo ferramentas
valiosissimas nesse cendrio.

— Relacionamento interpessoal

Para Albuquerque (2012), uma maneira de desenvolver a in-
dividualidade de cada ser é aprender a aceitd-los como sdo, pois
assim nos adaptamos a cada um, construindo um comportamento
tolerante. Quando estamos dispostos a aceitar as pessoas, conse-

. quentemente nos tornamos mais flexiveis e observadores, o que

facilita o convivio, o aprendizado, e a capacidade de desenvolver-se,
descobrindo valores a partir de fraquezas de outros.

Mesmo sendo impossivel agradar a todos o ser humano ne-
cessita entender que precisa conviver com as pessoas a sua volta,
ninguém consegue viver sozinho, por isso tratar as pessoas bem ou
saber Ihe dar com a presenga de varios a sua volta é o minimo que
se precisa diante de uma sociedade em decorrente ascensao.

De acordo com Chiavenato (2010), o relacionamento inter-
pessoal é uma varidvel do sistema de administracdo participativo,
que representa o comportamento humano que gera o trabalho em
equipe, confianca e participagdo das pessoas. “As pessoas nao atu-
am isoladamente, mas por meio de interagdes com outras pessoas
para poderem alcancar seus objetivos” (CHIAVENATO, 2010, p. 115).
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TRABALHO EM EQUIPE

PERSONALIDADE E RELACIONAMENTO. EFICACIA NO
COMPORTAMENTO INTERPESSOAL. SERVIDOR E OPINIAO
PUBLICA. O ORGAO E A OPINIAO PUBLICA. FATORES PO-
SITIVOS DO RELACIONAMENTO; COMPORTAMENTO RE-
CEPTIVO E DEFENSIVO ; EMPATIA; COMPREENSAO
MUTUA

Bem como lidar com o publico, lidar com a equipe interna de
uma empresa também ndo é tarefa simples. Seres humanos sdo
complexos e possuem peculiaridades, diferentes personalidades,
se comportam de maneiras distintas e até se comunicam de diver-
sos jeitos. Ainda assim, quanto mais uma equipe trabalha, pensa e
se move em prol dos objetivos de maneira homogénea e unanime,
maior a probabilidade do sucesso de uma empresa. Para tal, é pre-
ciso levar em consideragdo alguns pontos a serem desenvolvidos
em equipe, confira.

Personalidade e relacionamento

O modo como os relacionamentos se estabelecem no trabalho
devem ser exclusivamente profissionais, mas isto nao significa que
uma equipe ndo pode ser amigavel ou ter qualquer tipo de proximi-
dade amigével dentro dos padroes éticos de cada drgdo, corporagdo
ou instituicdo. A realidade é que é facil fazer amizade e integrar-se
com aqueles com quem possuimos mais afinidade, por questdes de
personalidade e interesses em comum, cujas raizes costumam estar
em aspectos de fora do préprio trabalho, o que ndao necessariamen-
te seria capaz fomentar e incentivar o trabalho em equipe em prol
dos objetivos da empresa.

Personalidade é um aspecto da individualidade de cada pes-
soa responsaveis por caracterizar suas agoes e reagdes, seu humor,
sua forma de se falar, seu temperamento e questdes ligadas a au-
toestima, extroversdo ou introversdo. Existem muitos tipos de per-
sonalidades em uma empresa; individuos mais timidos e quietos,
outros mais falantes e ativos; alguns mais sérios, reservados; outros
mais engragados e explosivos; sdo diversas as combinagGes, e nem
sempre a personalidade de um integrante da equipe é equivalente
a de outro, um fato que pode explicar a origem de conflitos e de-
savengas, que surgem quando questdes pessoais sdo colocadas em
primeiro plano em detrimento ao objetivo comum de uma equipe.

Casa individuo possui caracteristicas Unicas e exclusivas capa-
zes de enriquecer equipes e fortalece-la usando os pontos positivos
e fortes de cada um em seu beneficio. Um bom relacionamento em
equipe, ainda que ele ndo seja de maneira intima do lado de fora
do trabalho, pode incentivar e motivar colaboradores e trazer bons
resultados para a empresa, fazendo com que ela se beneficie desta
relagdo.
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Eficacia no comportamento interpessoal

As mesmas regras que se aplicam ao atendimento ao cliente,
podem ser aproveitadas para explicar como garantir a eficacia das
relagBes interpessoais. Cada individuo tem competéncias singula-
res que se combinadas podem trazer sucesso. Enquanto isso é uma
verdade, deve-se ter em mente que para realizar essa combinagdo
de forma eficaz é preciso saber se relacionar com as pessoas.

O comportamento interpessoal é algo que deve ser exercita-
do pois nem sempre é natural para alguns (os mais introvertidos) e
muitas vezes precisa ser podado ou lapidado para outros (os mais
extrovertidos). Desenvolver a empatia, saber se colocar no ligar do
outro é um dos comportamentos mais necessarios para estabelecer
boas relagdes interpessoais, bem como saber escutar o outro e pro-
mover a inclusdo de todos durante rodas de conversas, discussdes
importantes e compartilhamento de opinides e ideais, de forma
respeitosa e humana.

Servidor e opinido publica

Muitas vezes a opinido publica sobre o funcionario publico é
estereotipada, pois parte do principio do negativo, focando naqui-
lo que se observa de longe sobre alguns funciondrios do Estado
que ficam em evidéncia, como vereadores e deputados. Este tipo
de visdo faz com que a populacdo ndo se atente a outros tipos de
fungdes exercidas por servidores publicos que podem e devem ser
avaliadas e observadas pelo povo com lentes renovadas.

A populagdo tem o direito de opinar sobre o trabalho realizado
pelos servidores publicos, foruns, enquetes, votagdes e reclama-
¢Oes podem ser realizadas através dos sites governamentais oficias.
Estas informagGes se tornam relatérios que sdo enviados para os
responsaveis diretores e presidentes de cada drgdo, a fim de que
eles ou até mesmo seus superiores realizem as devidas alteragbes e
mudangas cabiveis, como destituicdo de cargos, alteragdes hierar-
quicas, aberturas ou fechamentos de 6rgédos e ministérios.

Este recurso é um beneficio democratico que apenas uma pe-
quena parcela da populagdo costuma se interessar, mas que pode
fazer toda a diferenca na vida da populagdo que usufrui de servigos
publicos como hospitais, creches, cartdrios, entre outros. O servi-
dor, por sua vez, esta sujeito a opinido publica tanto quanto um
funcionario de uma empresa esta sujeito a opinido de um cliente.
Algumas profissGes tem esse tipo de interacdo mais presente, como
no caso de freelancers, prestadores de servigos, que trabalham di-
retamente com o cliente. Desse modo, a fim de proporcionar o me-
Ilhor servigo possivel a populagao, os servidores precisam combinar
forgas para que, em conjunto, possam ouvir, aprender e colocar em
pratica planos de agdo capazes de fortalecer a equipe e proporcio-
nar melhores servigos aos usudrios.
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O 6rgdo e a opinido publica
A fim de aperfeigoar o trabalho dos érgdaos governamentais, a

opinido publica é de suma importancia. Desde 1991, uma agdo efe- :

tiva foi implantada a fim de desburocratizar e melhorar a gestdo pu-
blica, o Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratiza¢do.
Além de incentivar maior participacdo dos cidaddos nas decisdes
publicas, ele foi capaz de melhorar a transparéncia dos servigos re-
alizados através de relatdrios disponiveis para toda a populagdo.
Um dos recursos utilizados para incentivar o avango das me-
Ihorias do servigo publico é o Instrumento Padrdo de Pesquisa de

Satisfagdo (IPPS), uma pesquisa de opinido que coleta dados sobre

o indice de satisfagdo dos usuarios com o servigo publico. Este tipo
de relagdo fomenta a democratiza¢do do pais, o que é importante
para ambas as partes, pois oferece conhecimento a populagao so-
bre o que o Estado e seus drgdos tem feito em prol dela e de que
maneira ela tem se beneficiado do que os érgdos publicos de cada
estado oferecem.

Fatores positivos do relacionamento

Em questdo de trabalho em equipe, alguns fatores positivos :

podem ser observados na relagdo em conjunto. O ato de comuni-
car, dialogar e debater solug¢Ges diariamente com uma equipe ajuda
a desenvolver habilidades interpessoais e comunicativas que serdo
Uteis em todas as areas da vida, além de proporcionar aprendiza-
gem aqueles que ainda ndao possuem suas habilidades comunicati-
vas bem desenvolvidas com a ajuda de outros membros do grupo.
Além disso, quando em conjunto se busca solugdes para um mesmo

problema, com a combinagdo das diversas habilidades e formagdes

dos membros de um time, diferentes ideias e solugdes surgem, in-
clusive em maior quantidade, o que pode agilizar a resolugdo do
problema.

Um dos fatores mais positivos do relacionamento em equipe é
desenvolver respeito mutuo e cordialidade; investir apenas um pro-
fissional de maneira isolada pode ndo ser suficiente para melhorar
o desempenho de uma equipe inteira. Entender, porém, os pon-
tos fortes e fracos de todo um grupo pode ser um guia em diregdo

aos objetivos de uma empresa. O senso de compromisso e com-

prometimento também é outro fator positivo desenvolvido com o
relacionamento em equipe, melhorando o ambiente de trabalho,
promovendo mais tolerdncia e harmonia.

Comportamento receptivo e defensivo

Diante de um novo acontecimento, uma nova informacgdo, ta-
refa ou servigo, individuos esbogam diferentes reacdes. Por vezes,
o inconsciente pode interpretar uma situagdo nova como um aler-
ta de perigo e, assim, o individuo age em prol de sua autodefesa,
chamamos este tipo de reagdo de comportamento defensivo. Este
comportamento parte de um olhar desconfiado em relagdo ao que
o outro diz ou a forma como ele age. Isto ocorre devido ao medo
ou a ansiedade de ser prejudicado diante de situa¢des desconheci-
das, quando a mensagem recebida é distorcida em sua perspectiva.
Como um mecanismo a fim de preservar sua autoimagem positiva,
sua compostura, sanidade e bem-estar fisico ou mental, o individuo

age de maneira defensiva inconscientemente. Este comportamen-

to, no entanto, pode ser benéfico quando se trata de fato de ope-
ragdes ou situagdes de risco, podendo proteger o individuo e sua
integridade fisica, mental, financeira, entre outras.

Por outro lado, em outras personalidades existe o comporta-
mento receptivo. O individuo com comportamento receptivo ge-
ralmente analisa, percebe e aceita as possibilidades que os demais
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podem vir a descartar, por entender o potencial de algo novo em
sua vida. Este individuo costuma ser otimista e ter mente aberta a
mudangas, sem preconceitos contra alteragdes de percurso e novos
desafios. Este tipo de personalidade é movido pela curiosidade, o
gue o torna mais suscetivel a correr riscos e se colocar em situagGes
de perigo sem que ele perceba. Uma pessoa, porém, que abraga
causas e aceita novas propostas e abordagens sem medo pode ser
uma boa aliada para se trabalhar em equipe. Mas para isso, deve-
-se ter um senso critico e analitico apurado, capaz de separar boas
oportunidades de armadilhas, boas ideias de ideias mediocres.
Geralmente estas personalidades entram em conflito dentro
de uma equipe quando ndo sdo bem gerenciadas, o ideal neste caso
é ter um mediador que possa interferir e realizar a gestdo da equi-
pe de maneira sabia. Assegurar as personalidades mais defensivas
sobre a assertividade de novas propostas, através de prospecgoes,
estatisticas e planos de a¢do, podem garantir que estes individuos
fiqguem mais tranquilos e ajam de maneira mais aberta e responsi-
va. Expor os pontos negativos e planos alternativos de maneira ho-
nesta também pode ajudar as personalidades mais receptivas a ndao
pularem de cabega em uma ideia sem antes a analisarem com cau-
tela. Tudo depende da abordagem e de uma boa gestao de pessoas.

Empatia

Nem sempre é tarefa facil identificar o que o outro estd sen-
tindo, pensando ou prever a forma como ele ird reagir ou lidar com
uma situagdo. Uma tarefa comum do dia-a-dia de trabalho de um
professor, como por exemplo fazer uma atividade de dia dos pais
com os alunos, pode parecer algo banal de se realizar no ambiente
escolar; no, entanto, para um professor que perdeu o pai ou que
nado tem contato com seu pai, esta tarefa pode ser desgastante, ar-
dua e até mesmo dificil de realizar. Um gestor ou colega de trabalho
pode muitas vezes ndao enxergar essa realidade por ndao conhecer
bem a realidade do professor em questdo ou por ser incapaz de
compreender uma realidade diferente da sua prépria.

Para que este tipo de situacdo desconfortavel, capaz de desmo-
tivar equipes inteiras, é necessdrio ter em mente que a empatia é
a chave para construir boas relagGes interpessoais. A empatia pode
ser definida como a capacidade de colocar-se no lugar do outro,
respeitando-o em suas escolhas, decisdes e sentimentos. Para exer-
cer a empatia é necessario estabelecer didlogo, uma comunicagdo
franca e aberta em equipe é capaz de criar lagos de empatia que
irdo fortalecer o grupo. Respeito e considera¢do sdo atitudes neces-
sarias para tratar bem o outro, além da escuta ativa e consciente.
Quando projetamos a personalidade de alguém em nds mesmos,

. aprendemos a valorizar a individualidade do outro e suas emogdes,

bem como valorizamos e nos atentamos as nossas. A busca pela
compreensdo das emogGes alheias deve ser realizada de maneira
profunda e racional, a fim de sentir o que o outro sentiria em sua
prépria pele de maneira fiel e sem deixar de lado a razdo.

Compreensdao mutua

Todo individuo possui uma origem, sua criagdo, as referéncias
gue tem da infancia a vida adulta, o ambiente em que vive e as in-
fluencias que recebe a partir de sua convivéncia social moldam seu
carater, seus valores e o modo como este age e enxerga a vida. Dife-
rengas sdo inevitaveis, elas fazem parte de um processo natural de
construgdo social. As diferengas podem gerar conflitos e desaven-
¢as quando ndo ha compreensdo mutua por parte dos individuos.
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Compreensao mutua refere-se a compreensao fundamentada
em respeito entre duas ou mais partes. Este tipo de relagdo se esta-

belece quando ha respeito e entendimento entre pessoas, mesmo

em meio a diferentes opiniGes. Para compreender o outro, é neces-
sario desenvolver boa comunicagdo interpessoal. A maneira como
as relagGes se estabelecem no ambiente de trabalho sdo determi-
nantes para o progresso de uma equipe e de uma empresa inteira.
Compreensao mutua é um recurso humano da empatia capaz de
implementar bons relacionamentos em qualquer ambiente.
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QUESTOES M

1. No trabalho em equipe, tratar as pessoas como objetos ou
numeros, distanciar-se dos problemas, ndo considerar as idiossin-
crasias de determinadas pessoas ou o impacto dos eventos sobre
elas, sdo caracteristicas de um comporta- mento defensivo deno-
minado

Alternativas

(A) bode expiatorio.

(B) transferéncia de responsabilidade.

(C) despersonalizagéo.

(D) protelagao.

(E) formalizagdo.

2. O trabalho em equipe também gera conflitos de relagGes in-
terpessoais, denominados conflitos disfuncionais,

PORQUE

o atrito e as hostilidades interpessoais inerentes aos conflitos

de relacionamento aumentam o choque de personalidades e redu-

zem a compreensdo mutua, impedindo, assim, a realizagdo das ta-
refas organizacionais com eficiéncia.

E correto concluir que

Alternativas

(A) a primeira afirmativa é verdadeira e a segunda é falsa.

(B) a primeira afirmativa é falsa e a segunda verdadeira.
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(C) as duas afirmativas sdo verdadeiras e a segunda justifica a
primeira.

(D) as duas afirmativas sdo falsas.

(E) as duas afirmativas sdo verdadeiras e a segunda nao justi-
fica a primeira.

3. O trabalho em equipe de saude requer competéncias para
assisténcia que se pautem em objetivos e papéis profissionais cla-
ros entre seus membros. Sobre as competéncias de uma equipe in-
terdisciplinar, assinale a afirmativa correta.

Alternativas

(A) Reconhecer a divisdo do conhecimento da multipla atuagdo

dos profissionais.

(B) Realizar esforgos para manejar estereotipos relacionados

aos diferentes profissionais.

(C) Desenvolver mudancgas que sustentem ac¢des direcionadas

para a saude e para doengas.

(D) Reconhecer a ineficiéncia do modelo biopsicossocial para

abrangéncia de praticas multiplas.

(E) Realizar esforgos para trabalho colaborativo entre profissio-

nais em detrimento dos pacientes.

4. A respeito do trabalho em equipe, analise as afirmativas a
seguir:

I. O trabalho em equipe é uma habilidade necessaria para que
todos os membros de um projeto atinjam um objetivo comum. E
uma das caracteristicas mais exigidas pelas empresas hoje, bem

: como uma habilidade necessaria para facilitar o cumprimento de

objetivos em qualquer area de nossas vidas.

II. O lider de uma equipe deve ser capaz de influenciar positi-
vamente para gerar confianga e provocar a troca de conhecimento,
apoio e parceria. A inteligéncia emocional é cada vez mais impor-
tante para realizar este trabalho.

Ill. Para alcancgar equipes coesas, € necessario fomentar um
espirito de pertencimento que conduza ao sentimento coletivo de
valores, como a solidariedade e a conquista de um impacto positivo

i na empresa.

Assinale

Alternativas

(A) se apenas as afirmativas | e Il estiverem corretas.

(B) se apenas as afirmativas | e lll estiverem corretas.
(C) se apenas as afirmativas Il e lll estiverem corretas.
(D) se todas as afirmativas estiverem corretas.

5. O trabalho multidisciplinar consiste em

Alternativas

(A) uma proposta em que as fronteiras ficam relativizadas e o
fundamento desse espacgo de trabalho deve ser procurado na
negagao e na superagao de fronteiras disciplinares.

(B) exploragao cientifica especializada de determinado dominio
homogéneo de estudo, isto é, o conjunto sistematico e orga-
nizado de conhecimentos que apresentam caracteristicas pro-
prias nos planos de ensino, da formagdo, dos métodos e das
matérias.

(C) estudar um objeto sob diferentes dngulos, mas sem que te-
nha necessariamente havido um acordo prévio sobre os méto-
dos a seguir ou sobre os conceitos a serem utilizados, havendo
uma justaposicdo de recursos de uma ou varias disciplinas.
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(D) trocas intensas entre os especialistas e pelo grau de integra-

¢ao real das disciplinas, no interior de um projeto especifico de
pesquisa, tendo por horizonte epistemolégico o campo unita- :

rio do conhecimento.

(E) uma etapa superior, que ndo se contenta em atingir intera-
¢Oes ou reciprocidade entre pesquisas especializadas, mas que
situa essas ligagdes no interior de um sistema total, sem fron-
teiras estabelecidas entre as disciplinas.

6. Atualmente vemos uma valorizagdo do trabalho coletivo.

Parte-se do pressuposto de que o resultado apresentado é maior e
mais criativo quando obtemos uma sinergia entre os potenciais in- :

dividuais. Analise as assertivas abaixo e assinale a alternativa COR-
RETA em relagdo ao tema:

I. A distingdo entre um grupo e a simples unido de pessoas esta
na interacdo destas, na divisdo de tarefas, visando a objetivos inter-
-relacionados.

II. Uma equipe é um grupo de trabalho, em que as a¢des dos in-

dividuos sdo coordenadas e interdependentes, ou seja, cada mem-
bro tem um papel especifico a cumprir e as tarefas apresentam o :

mesmo objetivo.

Ill. Todas as equipes sdo grupos, porém nem todos 0s grupos
sdo equipes.

IV. Os papéis informais surgem a partir da interagdo do grupo.
Em um grupo podem existir papéis informais que acabam suplan-
tando os papéis formais.

Alternativas

(A) Todas as assertivas estdo corretas.

(B) Apenas as assertivas Il e lll estdo corretas.

(C) Apenas a assertiva IV estd correta.

(D) Apenas as assertivas lll e IV estdo incorretas.

(E) Apenas as assertivas lll e IV estdo corretas.

7. Algumas caracteristicas sdo destacadas num grupo de alto
desempenho. Analise as assertivas abaixo e assinale a alternativa
CORRETA:

I. Os membros do grupo compartilham metas que estdo cen- '

tradas no desempenho e permitem atingir com mais facilidade os
objetivos organizacionais.

Il. O grupo apresenta normas informais que se referem as ex-
pectativas informais, ndo escritas, que regem o comportamento de
seus membros.

Ill. Os membros dos grupos assumem alguns papéis: cumpri-
mento de tarefas, manutengdo ou conciliagdo de toda a¢do indi-

vidual que atenda as necessidades pessoais, as quais podem ser
. ¢Oes e aprofundamento da autopercepcao;

funcionais ou disfuncionais.

IV. O grupo mantém uma rede de comunicagdo relativamente
permanente entre os seus membros, contribuindo para manté-los
unidos.

Alternativas

(A) Apenas a assertiva Il esta correta.

(B) Apenas as assertivas Il e lll estdo incorretas.

(C) Apenas a assertiva IV estd incorreta.

(D) Todas as assertivas estdo incorretas.

(E) Todas as assertivas estdo corretas.
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8. Com relagdo a trabalho em equipe e relagdes humanas, assi-
nale a opgao correta.
Alternativas
(A) Na constituicdo de equipe interprofissional, a afinidade en-
tre os membros é o Unico parametro a ser utilizado para avaliar
a adequacdo do trabalho em equipe.
(B) A despersonalizagdo, comportamento defensivo no local
de trabalho, consiste em tratar as pessoas como objetos, dis-
tanciarse dos problemas, ndo considerar as idiossincrasias de
determinadas pessoas ou o impacto dos eventos sobre elas.
(C) O trabalho em equipe gera conflitos de relagdes interpes-
soais, denominados conflitos disfuncionais, que ocorrem estri-
tamente porque os individuos possuem percepgdes, crengas
e valores diferentes, os quais sdo naturalmente incompativeis
com o trabalho em conjunto.
(D) No trabalho em equipe interprofissional, a presenca de di-
versas especializagdes contribui para a diluicdo de competén-
cias e atribuicOes profissionais.
(E) Para que sejam evitados os conflitos de relacionamento
interpessoal nas equipes, os individuos devem trabalhar em [6-
cus diferenciados e apresentar atitudes de lealdade, obedién-
cia, dedicacgdo, disciplina e colaboragdo para com os superiores.

9. Ao caracterizar a diferenca entre equipes de trabalho e gru-
pos de trabalho, Goulart (2002) afirma que

Alternativas

(A) nos grupos de trabalho existe uma unidade na qual o tra-

balho de um sé tem sentido se analisado em relagdo ao todo.

(B) no grupo de trabalho o desempenho das pessoas deixa de

ser um problema particular para ser uma questdo coletiva.

(C) uma equipe de trabalho interage principalmente para par-

tilhar informacdo e tomar decisdes que ajudem cada membro

a desempenhar sua fungdo dentro de sua area de responsabi-

lidade.

(D) nas equipes de trabalho ndo ha sinergia positiva que possa

criar um nivel geral de desempenho maior do que a soma dos

insumos, existindo uma soma das contribui¢des individuais.

(E) nas equipes de trabalho, apesar de haver interesse na reali-

zacdo da tarefa, as pessoas sdo ligadas pela emogao, valorizan-

do mais a amizade e o apoio mutuo.

10. Apds a leitura da obra de Goulart (2002), um psicélogo
elencou os fundamentos da metodologia do desenvolvimento de
equipes, destacando:

| - vivéncias que possibilitem o desenvolvimento de autoavalia-

Il - experiéncias que possibilitem o desenvolvimento da ava-
liagdo do outro e da oferta de feedback construtivo, capaz de criar
confianga entre os participantes, para que as questGes possam ser
tratadas com extrema clareza;

Il - valorizagdo da interdependéncia, do trabalho cooperativo,
da sinergia e da polivaléncia, em contraposi¢do ao estrelismo, ao

isolado, ao “melhor que os outros”, ao especialista;

IV - questionamento das verdades absolutas, das certezas, do
caminho Unico, do imutdvel, que passam a ser substituidos pelo
questionamento constante.

Correspondem a essa metodologia os fundamentos

Alternativas

(A) l'ell, apenas.

(B) I'e lll, apenas.
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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

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

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

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

Comunicabilidade

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

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

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

Seja na comunicacdo oral (fala), na comunicagdo escrita (tex-
tos, e-mails, chats) ou em termos de comunicagdo acessivel (comu-
nicagdo adequada para surdos, mudos, deficientes etc), a efetiva
comunicabilidade de uma mensagem estabelece lagos com o publi-
co, o qual se importa com transparéncia e veracidade das informa-
¢Oes, bem como a clareza e concisdo do que recebe.

Apresentag¢do

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

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

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

Atengao

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

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

mediar esta situagdo e tomar posicdo de falante ativo, quando ne-

cessario, mas recuando para ser um bom ouvinte das necessidades
do cliente, em outros momentos, a fim de ser um bom solucionador
de problemas. Estar atento ao andamento da conversa é de suma
importancia.

Cortesia
A cortesia é um atributo de todo homem ou mulher civiliza-
do. E quanto ao termo civilizado, este ndo se propde aqui como

um contraponto ao selvagem, pois até mesmo animais selvagens :

sabem agir de forma cortés, mas sim a ideia da educagdo ndo es-
colar, ligada aos bons modos e a forma de se portar. A polidez no
trato, nas palavras e na maneira de pronunciar palavras e opinides,
a amabilidade e a compreensdo sdo adjetivos que qualificam um
excelente profissional.

Atender o publico ndo é facil; ouvem-se mil e uma histérias de
clientes rudes, grosseiros e hostis que fazem funciondrios sairem
chorando diante de tamanha grosseria ou até chorando por conta
da pressdo que pode existir neste trabalho. Deve-se, porém, ter em
mente que ainda que o outro lado, o lado do publico, ndo se porte
de uma maneira adequada, o colaborador reflete a imagem da em-
presa e é responsavel por parte de sua credibilidade. Ao ser cortés,
prestativo, educado e gentil, o individuo se coloca em uma posigdo
sublime que transpassa confianca capaz de rebater e constranger
emissores de grosserias e rudezas. Gentiliza gera gentileza.

Interesse

Atrelado a atengdo, o interesse é expresso durante a comuni-
cagdo com o publico. Um dos elementos cruciais a se atentar em
questdo de interesse sdo as expressoes faciais, elas demonstram
nossas emogdes internas de modo involuntario e podem denunciar
uma atitude falsa ou errénea. Enquanto suas palavras dizem “claro,
vocé estd certo, isto é super importante”, uma expressao facial ou
postura que claramente indicam descaso e desinteresse podem de-

nuncid-lo e colocar em jogo a confiabilidade da empresa, deixando

o cliente inseguro diante de suas necessidades, fazendo inclusive
com que ele se questione sobre a importancia do que fala ou so-
bre o interesse da empresa diante de seu problema, contestagdo ou
descontentamento.

O interesse demonstrado pelo cliente ndo deve vir apenas
quando a empresa ou os colaboradores sdo cobertos de elogios,
mas em momentos de criticas também. As criticas e reclamacoes
sdo importantes para a evolug¢do da empresa como um todo. De-
monstrar verdadeiro interesse e de fato atentar-se ao publico é um
desafio que vale a pena. Ndo basta conhecer um produto ou um
servigo para realizar um bom atendimento, mas demonstrar inte-
resse no que seu publico precisa e deseja.
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Presteza
Ser proativo e prestativo ao realizar um servigo, ainda mais

© quando se trata de seres humanos, é uma qualidade louvavel. Tem-

pos de espera muito longos em salas de bate-papo, chats, telefone-
mas ou mesmo pessoalmente podem cansar o cliente e passar uma
ma impressdo de descaso. Servir café, cha, agua, indicar e oferecer
comodidades dos espagos disponiveis, como banheiros, lavadou-
ros, cantinas, entre outros, podem fazer com que o cliente se sinta a
vontade e veja a forma ativa como o atendente se preta a atende-lo.

Eficiéncia

Trabalhar com eficiéncia significa ser capaz, competente, pro-
dutivo e conseguir bons resultados ou rendimentos de acordo com
o esperado, possivelmente ultrapassando as expectativas. Para ex-
ceder no atendimento ao publico é necessario ser eficiente, ser pra-
tico na hora de comunicar e transmitir as informacgdes, mas paciente
o suficiente a ponto de deixar o publico confortavel e tranquilo, sa-
bendo que estd em boas maos e pode se expressar honestamente.

A capacidade de atender e satisfazer muitos clientes é também
uma qualidade de quem trabalha com eficiéncia. Realizar uma ta-
refa com o menor numero de recursos possiveis no menor inter-
valo de tempo, com o menor indice de investimento ou dinheiro é
eficiéncia ao maximo. Nem sempre é possivel ticar todas as caixas
e ser cem por cento eficiente, isso por causa da inexperiéncia do
profissional ou porque cada caso é Unico e complexo e o publico
vai se modificando, entretanto, quando se combina, conhecimento,
preparo e experiéncias as chances de se realizar um atendimento

. eficiente e agil sdo muito maiores.

Tolerancia

A capacidade de tolerancia de um atendente ira dizer muito a
respeito de sua profissionalidade e sua aptiddao em exercer a fungao
a que foi designado. Nem sempre é facil lidar com outras pessoas,
opinides diferentes, insatisfacdes, problemas pessoais, tempera-
mento, entre outros aspectos perfeitamente naturais e humanos
do cotidiano podem interferir na forma como as pessoas se comuni-

© cam e expressam suas necessidades. Ter em mente que as diferen-

¢as ndo sdo impedimentos para realizar uma comunicagao efetiva é
0 primeiro passo para se tornar um ser humano e um profissional
tolerante e respeitoso.

Ainda que seja dificil se controlar diante de uma afirmagdo
equivocada por parte do cliente, deve-se ter em mente que para
ele esta pode ser a verdade e que ndo se deve perder a pacién-
cia, muito menos agir de forma grosseira ao corrigi-lo ou indicar
outras opg¢des e alternativas, mas aceitar a realidade. Em muitas
empresas, adota-se o lema “eu entendo” entre os atendentes como
um exercicio de empatia no atendimento, pois muitas vezes ndo é
possivel compreender muito bem o cliente, mas é possivel agir com
tolerdncia e aceitar o que o outro diz em prol da paz, evitando con-
flitos desnecessarios onde eles se veem iminentes.

Discricao
Diante das informacdes trocadas ali entre cliente e atendente,

. deve haver respeito. Por vezes, ndo se deve expor todos os proce-

dimentos da empresa ao cliente, pois existem processos que sdo
sigilosos, restritos aos funcionarios e aos colaboradores. Do lado
do publico, por sua vez, também existem informagGes e dados dos
clientes que devem ser sigilados ou resguardados, estabelecendo
uma relagdo de confianga entre empresa e cliente, sendo o aten-
dente o mediador desta relagao.
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Conduta
Conduta se refere ao modo de agir, a0 comportamento de um

individuo. A maneira como o ser humano se porta, vive e age no tra- :

balho deve ser adequada as normas, valores e ideias da empresa.
Se uma empresa espera que seus funcionarios sejam pontuais e o
funcionario se atrasa para o trabalho todos os dias, sua conduta ndo
esta adequada ao que a empresa espera dele.

A conduta de um colaborador, de um atendente, age como o
espelho da prépria empresa, pois ele carrega a imagem fisica real
de uma marca, um nome ou um servigo, estes ndo possuem um
rosto, nem emogdes, nem comportamentos, mas o funciondrio sim
e por isso ele representa a instituicdo em que trabalha. O cliente
pode nao fazer distingao entre uma ma postura de um unico funcio-
nario e de toda a empresa, o que pode manchar a sua reputagdo e
fazer com que ela perca clientes diante da sua falta de credibilidade,
tudo isso pois seu colaborador n3o se portou adequadamente, ndo
agiu de maneira correta, com boas inteng¢Ges, com ética e de forma
respeitosa.

Objetividade

Para a comunicagdo entre duas partes ser feita de forma efetiva
é preciso que ela seja clara e objetiva. Objetividade diz respeito a
comunicar de tal modo que se atinja um alvo, sem rodeios. Esta é
uma caracteristica que deve estar presente durante o atendimento
ao cliente pois guia a comunicagdo em diregdao a um objetivo.

Pense em um cliente que tem alguma insatisfagdo em relagdo
a um produto vendido por uma empresa. Este cliente, ao ligar para
um SAC (servigo de atendimento ao cliente), por exemplo, deseja

expressar a sua insatisfacdo a empresa ndo para desabafar seu des-

contentamento de forma gratuita, mas a fim de a empresa possa
intervir, compreendendo sua fungdo como solucionadora de pro-
blemas, tendo em mente a necessidade de manter lagos entre a
empresa e o consumidor em prol de suas vendas, de sua reputagdo
€ Seu sucesso.

Neste exemplo, o atendente, por sua vez, deve ter objetividade
enquanto comunica ao publico as opg¢des existentes e a disposi¢cdo

da empresa a qual representa em solucionar a questdo, de modo

que ndo restem duvidas por parte do cliente, sem deixar nenhuma
mensagem ambigua, o que pode gerar um grande mal-entendido,
prejudicial para todas as partes. Quantas vezes ndo ouvimos falar
de informacgGes erradas ou mal expressadas por parte de atenden-
tes que prejudicaram empresas inteiras? Este tipo de ocorréncia
nao deve acontecer de forma alguma, pois coloca em risco todo um
grupo de profissionais.

POSTURA PROFISSIONAL E RELAGOES INTERPESSOAIS M

Dentro de uma corporacdo, a postura profissional é a combina-
¢do entre as caracteristicas particulares de um individuo e suas ati-
tudes dentro do ambiente de trabalho. A postura de um individuo é
formada por sua conduta, valores, ética, crengas, habitos, conheci-
mentos e, principalmente, suas atitudes.

Existe uma postura adequada para cada tipo de trabalho, mas
de maneira geral, algumas praticas contribuem para que o colabo-
rador seja visto com um verdadeiro profissional em todos os am-
bientes.
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¢ As relagGes interpessoais, a forma como o individuo se rela-
ciona com os demais stakeholders e colaboradores de uma empre-
sa, compdem conexdes fundamentais para passar uma boa imagem
profissional;

e Uma boa postura fisica também envia a mensagem ao outro
de autoconfianga e, portanto, confianca em seu préprio trabalho, o
que também é crucial para uma boa postura profissional;

¢ As vestimentas sdo um aspecto ndo-verbal que influenciam a
forma como as pessoas enxergardo o individuo dentro de determi-
nado ambiente de trabalho; ela age, muitas vezes, como um cartdo

. de visita e, se feita de forma adequada aos padr&es profissionais,

transmite profissionalismo em qualquer situagdao, mesmo andando
na rua, em um ambiente fora do préprio trabalho;

e Tratar das proprias questdes durante o periodo de trabalho é
ume exemplo do que ndo fazer, um colaborador com postura profis-
sional ndo responde e-mails, mensagens ou realiza telefonemas de
cunho pessoal durante o expediente; os aparelhos celulares podem
ser grandes inimigos da produtividade e tem potencial para desvia-
rem o foco dos que desejam ter um bom desempenho e serem bem

. vistos no trabalho.

e Fofocas, rumores e qualquer tipo de propagagao de informa-
¢do desnecessaria sobre colegas de trabalho podem atrapalhar o
andamento de equipes inteiras, além de denunciar uma gritante
falta de profissionalismo, pois quanto mais homogéneas e organi-
cas sdo as relagdes entre os membros de uma empresa, maiores sdao
as chances desta ser bem sucedida e obter melhores resultados;
este tipo maléfico de conversa, no entanto, pode contaminar o am-
biente e torna-lo toxico.

Estas dicas e observagGes sobre postura profissional e relagdes
interpessoais, apesar de Uteis, configuram apenas uma pequena
parte da discussdo deste tema. Mas devem ser levadas em consi-
deragdao de maneira geral, apesar de cada empresa possuir seus
préprios valores e cédigos de conduta — que sdo excelentes for-
mas de adquirir uma postura mais profissional e adequada para seu
ambiente de trabalho, mas que devem vir acompanhadas do bom
senso e da ética em toda e qualquer situagao.

As relagdes humanas desempenham um papel fundamental
tanto no ambiente profissional quanto no social. Elas referem-se
a forma como as pessoas interagem, se comunicam e colaboram
umas com as outras. Abaixo estdo alguns aspectos essenciais sobre
as relagdes humanas em ambos os contextos:

No Ambiente Profissional
— Comunicagdo Eficaz: uma comunicacdo eficaz é a base

das boas relagdes profissionais. Isso envolve expressar ideias de

maneira clara, ouvir atentamente e fornecer feedback construtivo.
— Trabalho em Equipe: a colaboragdo é vital no ambiente
profissional. RelagGes positivas facilitam o trabalho em equipe,
promovendo a realizagdo eficiente de tarefas e o alcance de metas
organizacionais.
— Respeito e Empatia: respeitar as diferencas e praticar a
empatia sdo componentes essenciais. Compreender as perspectivas

. dos colegas e respeitar diversidades culturais contribuem para um

ambiente de trabalho saudavel.

— Lideranga: relagdes humanas eficazes sdo cruciais para
uma lideranga bem-sucedida. Lideres que demonstram empatia,
inspiram confianca e mantém canais abertos de comunicagdo
tendem a liderar equipes mais motivadas.
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— Resolugdo de Conflitos: conflitos podem surgir em qualquer
ambiente profissional. Saber lidar com eles de maneira construtiva,
buscando solugGes que beneficiem todas as partes, é essencial para
manter um ambiente de trabalho positivo.

— Clima Organizacional: relagdes humanas saudaveis
contribuem para um clima organizacional positivo. Isso impacta
diretamente na satisfagdo dos funcionarios, na retenc¢do de talentos
e no desempenho geral da empresa.

No Ambiente Social

—Desenvolvimento de Redes: relagdes sociais contribuem para
o desenvolvimento de redes de contatos. Essas conexdes podem
ser valiosas tanto pessoal quanto profissionalmente, facilitando
oportunidades de carreira, compartilhamento de conhecimento e
apoio emocional.

- Cidadania e Responsabilidade Social: relacdes sociais também
estdo ligadas a cidadania e responsabilidade social. A participacdo em
comunidades e o envolvimento em atividades sociais contribuem para
a construgdo de sociedades mais coesas e solidarias.

— Enriquecimento Cultural: as interagdes sociais promovem
o enriquecimento cultural ao expor as pessoas a diferentes
perspectivas, tradicdes e estilos de vida. Isso contribui para a
compreensdo mutua e a promogao da diversidade.

— Bem-Estar Emocional: relages sociais saudaveis sdo um
fator significativo no bem-estar emocional. Ter um circulo de apoio,
amigos e familiares préximos contribui para a resiliéncia emocional
e a felicidade.

— Compartilhamento de Experiéncias: as relagdes sociais :

oferecem oportunidades para compartilhar experiéncias, aprender
uns com os outros e construir memdrias significativas. Isso é
fundamental para o desenvolvimento pessoal e o enriquecimento
da vida.

— Solidariedade e Colaboragdo: relagdes sociais eficazes
promovem a solidariedade e a colaboragdo. Em situacbes de
desafios sociais, a unido de esforgos e a cooperagdo sdo essenciais
para enfrentar problemas comuns.

Logo, as relagbes humanas sdo essenciais tanto no
ambiente profissional quanto no social. Elas contribuem para o
desenvolvimento individual, o sucesso organizacional, o bem-estar
emocional e a construcdo de sociedades mais coesas e solidarias.
A pratica de habilidades interpessoais, como comunicagdo eficaz,
empatia e resolugdo de conflitos, é fundamental para cultivar
relagdes humanas positivas em ambos os contextos.

COMUNICACAO M

O ato de comunicar uma mensagem esta presente na vida do
ser humano desde o comego dos tempos. Seja este ato de manei-
ra verbal (fala ou escrita) ou ndo-verbal (gestos, expressoes faciais,
desenhos), a comunicagdo faz parte do processo natural da vida em
sociedade e é através dela que nos relacionamos uns com os outros.

Muito além de uma simples troca de informacgdes, o processo
de comunicag¢do inventado pelo homem é complexo, somos capa-
zes de expressar emogdes, relatar situagdes, contar histérias, es-
crever livros, entre outras atividades linguisticas, através dos dife-
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rentes idiomas criados, dos signos linguisticos que os representam

e codificam a mensagem que vem a ser decodificada mais tarde no

processo comunicativo.

Este processo beneficia o ser humano de muitas maneiras, in-
clusive no ambiente de trabalho, um sistema em que a comunica-
¢do age como um dos principais recursos para o trabalho seja rea-
lizado, para que haja compreensdao mutua, para que acordos sejam
feitos e para que haja clareza nas intengdes de uma corporagdo.

Ainda assim, é possivel que a comunicagdo ndo cumpra seu
propdsito quando ha ruido no processo de codifica¢do, decodifica-

© ¢do, transmissdo ou recepgdo da mensagem. Os ruidos podem se

referir a de fato sons e barulhos que impedem o receptor da men-
sagem de compreender o que foi dito, no entanto, podem se referir
também a outros fatores como a baixa escolaridade ou um nivel
econdmico mais baixo podem prejudicar o conhecimento de um
individuo sobre seu idioma nativo, que dird um idioma estrangeiro.

No ambiente de trabalho, o individuo precisa se expressar
com clareza, sua comunicagdo deve ser limpa e objetiva. Para tal, é
preciso se colocar “do outro lado da linha” e entender que o outro
poderd interpretar o que falamos de outra maneira caso as informa-
¢0es ndo estejam bem organizadas e claras. Uma boa comunicagdo
no ambiente de trabalho contribui para melhores relagdes inter-
pessoais, para propor solugbes e ideias, explicar planos de agdo e
estratégias, estabelecer acordos e fechar negécios, beneficiando a
empresa como um todo.

O termo “comunicagdo” foi derivado das palavras latinas
“communis” e “comunicar”. O significado literal do termo é
compartilhar algo ou torna-lo comum. Nds nos comunicamos com
os outros no dia a dia. Acomunicagdo é necessaria para compartilhar
mensagens, valores, ideias etc.

Um bom comunicador tem os seguintes principios:

— Deve se manter organizado;

— Deve fazer uso de dudio e imagens para se tornar mais claro
para o publico;

—Na&o deve assumir o papel de autoritario e impor suas palavras

: aos ouvintes;

— Deve ajustar-se aos meios de comunicagao.

Tipos de Comunicagdo

Basicamente, a comunicagdo é de dois tipos — verbal e nado-
verbal. Qualquer tipo de comunica¢do que faz uso da linguagem é
denominado comunicagdo verbal. Esta linguagem pode ser falada
ou escrita na natureza.

Assim, o termo comunica¢do verbal é dividido em dois

subgrupos — oral e escrita. Por outro lado, a comunicagdo ndo

verbal faz uso da linguagem gestual e da linguagem corporal para
comunicar a mensagem ou ideia aos outros.

O processo de comunicagao

O processo de comunicagdo ocorre quando o remetente se
compromete a compartilhar a mensagem com o destinatario.
O processo de comunica¢do envolve cinco componentes — o
remetente, o destinatdrio, o canal, a mensagem e o feedback.

E bastante evidente que, para compartilhar uma mensagem,
um remetente e um destinatdrio sdo os requisitos mais importantes.
Qualquer pessoa que envia uma mensagem é chamada de
remetente. Ele/ela vem no inicio do processo de comunicacdo.
Enquanto, por outro lado, qualquer pessoa que recebe a mensagem
é considerada um receptor. Ele/ela fica do outro lado do processo.
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LEGISLACAO ESPECIFICA

CONSTITUICAO FEDERAL DE 1988: CAP. | -DOS DIREITOS E
DEVERES INDIVIDUAIS E COLETIVOS

Os direitos individuais estdo elencados no caput do Artigo 52
da CF. Sdo eles:

Direito a Vida

O direito a vida deve ser observado por dois prismas: o direito
de permanecer vivo e o direito de uma vida digna.

O direito de permanecer vivo pode ser observado, por exemplo,
na vedagdo a pena de morte (salvo em caso de guerra declarada).

Ja o direito a uma vida digna, garante as necessidades vitais
basicas, proibindo qualquer tratamento desumano como a tortura,
penas de carater perpétuo, trabalhos forcados, cruéis, etc.

Direito a Liberdade

O direito a liberdade consiste na afirmagao de que ninguém sera
obrigado a fazer ou deixar de fazer alguma coisa, sendo em virtude de
lei. Tal dispositivo representa a consagracdo da autonomia privada.

Trata-se a liberdade, de direito amplo, ja que compreende,
dentre outros, as liberdades: de opinido, de pensamento, de loco-
mogao, de consciéncia, de crenga, de reunido, de associagao e de
expressao.

Direito a Igualdade

Aigualdade, principio fundamental proclamado pela Constitui-
¢do Federal e base do principio republicano e da democracia, deve
ser encarada sob duas dticas, a igualdade material e a igualdade
formal.

A igualdade formal é a identidade de direitos e deveres conce-
didos aos membros da coletividade por meio da norma.

Por sua vez, a igualdade material tem por finalidade a busca
da equiparagdo dos cidaddos sob todos os aspectos, inclusive o
juridico. E a consagracdo da maxima de Aristételes, para quem o
principio da igualdade consistia em tratar igualmente os iguais e
desigualmente os desiguais na medida em que eles se desigualam.

Sob o palio da igualdade material, caberia ao Estado promover
a igualdade de oportunidades por meio de politicas publicas e leis
que, atentos as caracteristicas dos grupos menos favorecidos, com-
pensassem as desigualdades decorrentes do processo histérico da
formagao social.

Direito a Privacidade

Para o estudo do Direito Constitucional, a privacidade é género,
do qual sdo espécies a intimidade, a honra, a vida privada e a ima-
gem. De maneira que, os mesmos sao invioldveis e a eles assegura-
-se o direito a indeniza¢do pelo dano moral ou material decorrente
de sua violagdo.
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Direito a Honra

O direito a honra almeja tutelar o conjunto de atributos perti-
nentes a reputacdo do cidaddo sujeito de direitos, exatamente por
tal motivo, sdo previstos no Codigo Penal.

Direito de Propriedade

E assegurado o direito de propriedade, contudo, com
restricGes, como por exemplo, de que se atenda a fungdo social da
propriedade. Também se enquadram como espécies de restrigdo do
direito de propriedade, a requisi¢cdo, a desapropriagdo, o confisco
e 0 usucapido.

Do mesmo modo, é no direito de propriedade que se assegu-
ram a inviolabilidade do domicilio, os direitos autorais (propriedade
intelectual) e os direitos reativos a heranga.

Destes direitos, emanam todos os incisos do Art. 52, da CF/88,
conforme veremos abaixo:

TiTULO Il
DOS DIREITOS E GARANTIAS FUNDAMENTAIS

CAPITULO I
DOS DIREITOS E DEVERES INDIVIDUAIS E COLETIVOS

Artigo 52 - Todos sdo iguais perante a lei, sem distin¢gdo de
qualquer natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros
residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a
igualdade, a seguranca e a propriedade, nos termos seguintes:

I- homens e mulheres sdo iguais em direitos e obrigacdes, nos
termos desta Constituicdo;

II- ninguém sera obrigado a fazer ou deixar de fazer alguma coi-
sa sendo em virtude de lei;

IlI- ninguém sera submetido a tortura nem a tratamento desu-
mano ou degradante;

IV- é livre a manifestagdo do pensamento, sendo vedado o ano-
nimato;

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

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 protecdo aos locais de culto e a suas liturgias;

VII - é assegurada, nos termos da lei, a prestagdo 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 filosofica ou politica, salvo se as invocar para
eximir-se de obrigacdo legal a todos imposta e recusar-se a cumprir
prestacdo alternativa, fixada em lei;

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

X -sdo invioldveis a intimidade, a vida privada, a honra e a ima-
gem das pessoas, assegurado o direito a indenizagdo por dano ma-
terial ou moral decorrente de sua violagéo;
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XI- a casa 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
determinacao judicial;

Xll- é inviolavel o sigilo da correspondéncia e das comunica-
cOes telegraficas, de dados e das comunicagOes telefonicas, salvo,
no ultimo caso, por ordem judicial, nas hipdteses e na forma que a
lei estabelecer para fins de investigagao criminal ou instrugao pro-
cessual penal;

XllI- é livre o exercicio de qualquer trabalho, oficio ou profissao,
atendidas as qualificagGes profissionais que a lei estabelecer;

XIV- é assegurado a todos o acesso a informagdo e resguardado

o sigilo da fonte, quando necessario ao exercicio profissional;

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

XVI- todos podem reunir-se pacificamente, sem armas, em lo-
cais abertos ao publico, independentemente de autorizacdo, desde
que ndo frustrem outra reunido anteriormente convocada para o

mesmo local, sendo apenas exigido prévio aviso a autoridade com- :

petente;

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

XVIII- a criagdo de associa¢Oes e, na forma da lei, a de coope-
rativas independem de autoriza¢do, sendo vedada a interferéncia
estatal em seu funcionamento;

XIX- as associagGes s6 poderdo ser compulsoriamente dissolvi-

das ou ter suas atividades suspensas por decisdo judicial, exigindo-

-se, no primeiro caso, o transito em julgado;

XX- ninguém podera ser compelido a associar-se ou a perma-
necer associado;

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

XXII- é garantido o direito de propriedade;

XXIlI- a propriedade atendera a sua func¢do social;

XXIV- a lei estabelecera o procedimento para desapropriagdo

por necessidade ou utilidade publica, ou por interesse social, me-
diante justa e prévia indenizagdo em dinheiro, ressalvados os casos
previstos nesta Constitui¢do;

XXV- no caso de iminente perigo publico, a autoridade com-
petente podera usar de propriedade particular, assegurada ao pro-
prietario indenizagdo ulterior, se houver dano;

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

de que trabalhada pela familia, ndo sera objeto de penhora para :

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

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

XXVIII- sdo assegurados, nos termos da lei:

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

b) o direito de fiscalizagdo do aproveitamento econdmico das
obras que criarem ou de que participarem aos criadores, aos intér-
pretes e as respectivas representagdes sindicais e associativas;
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XXIX- a lei assegurara aos autores de inventos industriais privi-
légio tempordrio para sua utilizagdo, bem como as criagdes indus-

© triais, a propriedade das marcas, aos nomes de empresas e a outros

signos distintivos, tendo em vista o interesse social e o desenvolvi-
mento tecnoldgico e econdmico do Pais;

XXX- é garantido o direito de heranca;

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;

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

XXXIlI- todos tém direito a receber dos érgdos publicos informa-
¢Oes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral,
que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade,
ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a seguranca da
sociedade e do Estado;

XXXIV- sdo a todos assegurados, independentemente do paga-
mento de taxas:

a) o direito de peti¢do aos Poderes Publicos em defesa de direi-
tos ou contra ilegalidade ou abuso de poder;

b) a obtencdo de certidGes em reparti¢des publicas, para defe-
sa de direitos e esclarecimento de situagbes de interesse pessoal;

XXXV- a lei ndo excluird da apreciacdo do Poder Judiciario lesdo
ou ameaga a direito;

XXXVI- a lei ndo prejudicara o direito adquirido, o ato juridico
perfeito e a coisa julgada;

XXXVII- ndo havera juizo ou tribunal de excecdo;

XXXVIII- é reconhecida a instituicdo do juri, com a organiza¢do
que lhe der a lei, assegurados:

a) a plenitude da defesa;

b) o sigilo das votagGes;

c) a soberania dos veredictos;

d) a competéncia para o julgamento dos crimes dolosos contra
avida;

XXXIX- ndo ha crime sem lei anterior que o defina, nem pena
sem prévia cominagdo legal;

XL- a lei penal ndo retroagird, salvo para beneficiar o réu;

XLI- a lei punira qualquer discriminagdo atentatdria dos direitos
e liberdades fundamentais;

XLII- a pratica do racismo constitui crime inafiangavel e impres-
critivel, sujeito a pena de reclusdo, nos termos da lei;

XLII- a lei considerara crimes inafiangdveis e insuscetiveis de
graga ou anistia a pratica de tortura, o trafico ilicito de entorpecen-
tes e drogas afins, o terrorismo e os definidos como crimes hedion-
dos, por eles respondendo os mandantes, os executores e os que,
podendo evita-los, se omitirem;

XLIV- constitui crime inafiangavel e imprescritivel a agdo de gru-
pos armados, civis ou militares, contra a ordem constitucional e o
Estado Democratico;

XLV- nenhuma pena passara da pessoa do condenado, poden-
do a obrigacdo de reparar o dano e a decretagédo do perdimento de
bens ser, nos termos da lei, estendidas aos sucessores e contra eles

. executadas, até o limite do valor do patrimdnio transferido;

XLVI- a lei regulard a individualizagao da pena e adotara, entre
outras, as seguintes:

a) privacdo ou restrigdo de liberdade;

b) perda de bens;

c) multa;

d) prestagdo social alternativa;
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e) suspensdo ou interdi¢do de direitos;

XLVII- ndo havera penas:

a) de morte, salvo em caso de guerra declarada, nos termos do
artigo 84, XIX;

b) de carater perpétuo;

c) de trabalhos forgados;

d) de banimento;

e) cruéis;

XLVIII- a pena sera cumprida em estabelecimentos distintos, de
acordo com a natureza do delito, a idade e o sexo do apenado;

XLIX- é assegurado aos presos o respeito a integridade fisica e

moral;

L- as presidiarias serdo asseguradas condigdes para que possam
permanecer com seus filhos durante o periodo de amamentacdo;

LI- nenhum brasileiro sera extraditado, salvo o naturalizado, em
caso de crime comum, praticado antes da naturalizacdo, ou de com-
provado envolvimento em trafico ilicito de entorpecentes e drogas
afins, na forma da lei;

LII- ndo sera concedida extradi¢cdo de estrangeiro por crime po-
litico ou de opinido;

LIll- ninguém sera processado nem sentenciado sendo por au-
toridade competente;

LIV- ninguém sera privado da liberdade ou de seus bens sem o
devido processo legal;

LV- aos litigantes, em processo judicial ou administrativo, e aos
acusados em geral sdo assegurados o contraditério e ampla defesa,
com os meios e recursos a ela inerentes;

LVI- sdo inadmissiveis, no processo, as provas obtidas por :

meios ilicitos;

LVII- ninguém sera considerado culpado até o transito em julga-
do da sentenga penal condenatéria;

LVIII- o civilmente identificado ndo serd submetido a identifica-
¢do criminal, salvo nas hipoteses previstas em lei;

LIX- serd admitida a¢do privada nos crimes de ag¢do publica, se
esta ndo for intentada no prazo legal;

LX- a lei sé podera restringir a publicidade dos atos processuais
guando a defesa da intimidade ou o interesse social o exigirem;

LXI- ninguém sera preso sendo em flagrante delito ou por or-
dem escrita e fundamentada de autoridade judicidria competente,
salvo nos casos de transgressdo militar ou crime propriamente mi-
litar, definidos em lei;

LXII- a prisdo de qualquer pessoa e o local onde se encontre
serdo comunicados imediatamente ao juiz competente e a familia
ou a pessoa por ele indicada;

LXIIl- o preso serd informado de seus direitos, entre os quais o

de permanecer calado, sendo-lhe assegurada a assisténcia da fami-
lia e de advogado;

LXIV- o preso tem direito a identificagdo dos responsaveis por
sua prisdo ou por seu interrogatdrio policial;

LXV- a prisdo ilegal sera imediatamente relaxada pela autorida-
de judiciaria;

LXVI- ninguém sera levado a prisdo ou nela mantido, quando a
lei admitir a liberdade proviséria, com ou sem fianga;

LXVII- ndo havera prisao civil por divida, salvo a do responsavel :

pelo inadimplemento voluntério e inescusavel de obrigagdo alimen-
ticia e a do depositario infiel;

LXVIII- conceder-se-a habeas corpus sempre que alguém sofrer
ou se achar ameacado de sofrer violéncia ou coa¢do em sua liberda-
de de locomogado, por ilegalidade ou abuso de poder;
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LXIX- conceder-se-4 mandado de seguranca para proteger di-
reito liquido e certo, ndo amparado por habeas corpus ou habe-

© as data, quando o responsavel pela ilegalidade ou abuso de poder

for autoridade publica ou agente de pessoa juridica no exercicio de
atribuicOes de Poder Publico;

LXX- o mandado de seguranca coletivo pode ser impetrado por:

a) partido politico com representagdo no Congresso Nacional;

b) organizagdo sindical, entidade de classe ou associagdo legal-
mente constituida e em funcionamento ha pelo menos um ano, em
defesa dos interesses de seus membros ou associados;

LXXI- conceder-se-a mandado de injun¢do sempre que a falta
de norma regulamentadora torne invidvel o exercicio dos direitos e
liberdades constitucionais e das prerrogativas inerentes a nacionali-
dade, a soberania e a cidadania;

LXXII- conceder-se-a habeas data:

a) para assegurar o conhecimento de informagdes relativas a
pessoa do impetrante, constantes de registros ou bancos de dados
de entidades governamentais ou de carater publico;

b) para a retificacdo de dados, quando n3do se prefira fazé-lo

¢ por processo sigiloso, judicial ou administrativo;

LXXIII- qualquer cidaddo é parte legitima para propor agdo
popular que vise a anular ato lesivo ao patrimoénio publico ou de
entidade de que o Estado participe, a moralidade administrativa,
ao meio ambiente e ao patrimonio histérico e cultural, ficando o
autor, salvo comprovada ma-fé, isento de custas judiciais e do 6nus
da sucumbéncia;

LXXIV- o Estado prestard assisténcia juridica integral e gratuita
aos que comprovarem insuficiéncia de recursos;

LXXV- o Estado indenizara o condenado por erro judiciario, as-
sim como o que ficar preso além do tempo fixado na sentenga;

LXXVI- sdo gratuitos para os reconhecidamente pobres, na for-
ma da lei:

a) o registro civil de nascimento;

b) a certiddo de dbito.

LXXVII- sdo gratuitas as a¢Ges de habeas corpus e habeas data
e, na forma da lei, os atos necessario ao exercicio da cidadania;

LXXVIII- a todos, no ambito judicial e administrativo, sdo asse-
gurados a razoavel duragao do processo e 0s meios que garantam a
celeridade de sua tramitagao.

LXXIX - é assegurado, nos termos da lei, o direito a prote¢do dos
dados pessoais, inclusive nos meios digitais. (Incluido pela Emenda
Constitucional n2 115, de 2022)

§12Asnormasdefinidoras dos direitos e garantias fundamentais
tém aplicagdo imediata.

§29 Os direitos e garantias expressos nesta Constituicdao nao
excluem outros decorrentes do regime e dos principios por ela
adotados, ou dos tratados internacionais em que a Republica
Federativa do Brasil seja parte.

§39 Os tratados e convengles internacionais sobre direitos
humanos que forem aprovados, em cada Casa do Congresso
Nacional, em dois turnos, por trés quintos dos votos dos respectivos

§492 O Brasil se submete a jurisdicdo de Tribunal Penal
Internacional a cuja criagdo tenha manifestado adesao.

O tratado foi equiparado no ordenamento juridico brasileiro as
leis ordinarias. Em que pese tenha adquirido este carater, o men-
cionado tratado diz respeito a direitos humanos, porém nado possui
caracteristica de emenda constitucional, pois entrou em vigor em
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nosso ordenamento juridico antes da edi¢do da Emenda Constitu-
cional n2 45/04. Para que tal tratado seja equiparado as emendas
constitucionais devera passar pelo mesmo rito de aprovagao destas.

Remédios e Garantias Constitucionais

As agles constitucionais dispostas no Artigo 52 da CF também
sdo conhecidas como remédios constitucionais, porque servem
para “curar a doenga” do descumprimento de direitos fundamen-
tais.

Em outras palavras, sdo instrumentos colocados a disposicdo

dos individuos para garantir o cumprimento dos direitos fundamen-

tais.

— Habeas Corpus

O habeas corpus é a agdo constitucional que tutela o direito
fundamental a liberdade ambulatorial, ou seja, o direito de ir, vir e
estar/permanecer em algum lugar.

De acordo com o texto constitucional, o habeas corpus pode
ser:

— Preventivo: “sempre que alguém se achar ameagado de so-
frer”;

— Repressivo: “sempre que alguém sofrer”.

Ambos em relagdo a violéncia ou coa¢do em sua liberdade de
locomogao, por ilegalidade ou abuso de poder.

— Habeas Data

O habeas data é a acdo constitucional impetrada por pessoa

fisica ou juridica, que tenha por objetivo assegurar o conhecimento
de informagdes sobre si, constantes de registros ou banco de dados
de entidades governamentais ou de carater publico, ou para retifi-
cac¢do de dados, quando ndo se prefira fazé-lo por processo sigiloso,
judicial ou administrativo.

Esse remédio constitucional estd regulamentado pela Lei
9.507/97, que disciplina o direito de acesso a informacdes e o rito
processual do habeas data.

— Mandado de Seguranga

O mandado de seguranga individual é a agdo constitucional im-
petrada por pessoa fisica ou juridica, ou ente despersonalizado, que
busca a tutela de direito liquido e certo, ndo amparado por habeas
corpus ou habeas data, quando o responsdvel pela ilegalidade ou
abuso de poder for autoridade publica ou agente de pessoa juridica
no exercicio de atribui¢des do Poder Publico.

Observa-se, portanto, que o mandado de seguranga tem cabi-

mento subsididrio. E disciplinado pela Lei 12.016/09.

— Mandado de Seguranga Coletivo

O mandado de segurancga coletivo é a agdo constitucional im-
petrada por partido politico com representagdo no Congresso Na-
cional, organizagdo sindical, entidade de classe ou associagao legal-
mente constituida e em funcionamento ha pelo menos um ano (em
defesa dos interesses de seus membros ou associados), que busca
a tutela de direito liquido e certo, ndo amparado por habeas corpus
ou habeas data, quando o responsavel pela ilegalidade ou abuso
de poder for autoridade publica ou agente de pessoa juridica no
exercicio de atribuigdes do Poder Publico.
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— Mandado de Injungao
O mandado de injung¢do é a agdo constitucional impetrada por

© pessoa fisica ou juridica, ou ente despersonalizado, que objetive sa-

nar a falta de norma regulamentadora que torne inviavel o exercicio
dos direitos e liberdades constitucionais e das prerrogativas ineren-
tes a nacionalidade, a soberania e a cidadania.

Basicamente, pode-se dizer que o mandado de injungao é ajui-
zado em face das normas de eficacia limitada, que sdo aquelas que
possuem aplicabilidade indireta, mediata e reduzida (ndo direta,
ndo imediata e ndo integral), pois exigem norma infraconstitucio-
nal, que, até hoje, ndo existe.

E regulado pela Lei 13.300/2016.

— Acao Popular

A acgdo popular é o remédio constitucional ajuizado por qual-
quer cidaddo, que tenha por objetivo anular ato lesivo ao patrimo-
nio publico ou de entidade de que o Estado participe, a moralida-
de administrativa, ao meio ambiente e ao patrimdnio histérico e
cultural, ficando o autor, salvo comprovada ma-fé, isento de custas

¢ judiciais e do 6nus da sucumbéncia.

A agdo popular serd regulamentada infraconstitucionalmente
pela Lei 4.717/65.

Direitos Constitucionais-Penais e Garantias Constitucionais do
Processo

- Direitos Constitucionais Penais

A Constituicdo Federal de 1988, no capitulo referente aos direi-
tos e deveres individuai e coletivos, definiu varios principios consti-
tucionais penais, garantidores de garantias aos cidadaos quando o
Estado é obrigado a colocar em pratica o jus puniendi, para que ndo
existam arbitrariedades e nem regimes de excegdo’. Sdo eles:

Dignidade da pessoa humana, Igualdade ou isonomia, Legali-
dade e anterioridade, Irretroatividade da lei penal, Personalidade
da pena, Individualizagdo da pena, Humanidade, Intervengdo mini-
ma, Alteridade, Culpabilidade, Proporcionalidade, Ofensividade ou

. lesividade, Insignificancia e Adequacdo social.

Tais principios sdo norteadores da atuagdo Estatal no campo
penal, para a garantia de um processo imparcial e justo, afastando
qualguer punicdo exacerbada e desmedida quando da aplicagdo da
pena e garantidor do devido processo legal, amparado no contradi-
tério e na ampla defesa. Fundamentos de um Estado Democratico
de Direito.

Assim, a observancia dos principios constitucionais penais é de
suma importancia para a garantia dos direitos fundamentais e para
a aplicacdo da lei penal, sendo, pois, repetido no Cédigo Penal e nas
demais leis, como forma de concretizagdo da Justica.

— Garantias Constitucionais do Processo

No art. 52 da Constituicdo da Republica, entre os direitos fun-
damentais, estdo estabelecidos os principios constitucionais basicos
do processo justo, quais sejam: a garantia de pleno acesso a justica,
a garantia do juiz natural (ndo haverad juizo ou Tribunal de exce¢do),

. ninguém sera processado nem sentenciado sendo pela autoridade

competente, a garantia do devido processo legal, do contraditério e
da ampla defesa, a vedagdo das provas ilicitas, a garantia de publici-
dade dos atos processuais (exigéncia de fundamentagdo de todas as
decis@es judiciais), o dever de assisténcia juridica integral e gratuita
1 http://iccs.com.br/dos-principios-constitucionais-penais-rodrigo-ota-

vio-dos-reis-chediak/
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