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AMOSTRA

LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO, ANALISE E INTERPRETAGCAO DE TEXTOS

> Definigdo Geral

Embora correlacionados, compreensdo e interpretacdo sdo processos distintos. A compreensdo refere-se ao entendimento
das informacgdes explicitas do texto, enquanto a interpretagdo envolve a elaboragdo de conclusdes fundamentadas a partir dessas
informagdes.

Exemplificando, quando uma avaliagdo exige a compreensao de uma questdo, a resposta encontra-se explicitamente no texto. Ja
a interpretagdo ocorre quando o leitor, a partir das informagGes textuais, elabora conclusdes logicamente fundamentadas.

» Compreensdo de Textos

A compreensado textual consiste na analise do que esta explicito no texto, ou seja, na identificagdo da mensagem. Compreender
um texto é assimilar intelectualmente sua mensagem, identificando com precisdo as informagdes explicitas nele contidas.

Compreender um texto é captar, de forma objetiva, a mensagem transmitida por ele. Portanto, a compreensao 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 0 entendimento que resulta da associagdo entre as ideias do texto, permitindo ao leitor inferir sentidos implicitos, sem ultra-
passar os limites estabelecidos pelo prdprio texto. Resumidamente, interpretar é atribuir sentido ao texto por meio de inferéncias e
da relagdo entre suas ideias, sempre com base nos elementos linguisticos e discursivos apresentados.

A interpretacdo 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. Interpretagdo de texto é a habilidade de inferir informagdes implicitas, estabelecer relagGes entre ideias e com-
preender sentidos ndo expressos literalmente, sempre com base nos elementos linguisticos e discursivos do texto.

Exemplo de compreensdo e interpretagdo de textos

Para compreender melhor a compreensao e interpretacao 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

A imagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusdo social.
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""" AMOSTRA

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

A partir do fragmento acima, assinale a afirmativa incorreta.

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

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

(C) O direito a educagdo abrange todas as pessoas, deficien-
tes ou ndo.

(D) Os deficientes temporarios ou permanentes devem ser
incluidos socialmente.

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

Resolugao:

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

Em “B” — Certo: o complemento “mais ou menos severas” se
refere a “deficiéncias de toda ordem”, n3o as leis.

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

Em “D” — Errado: além de mencionar “deficiéncias de
toda ordem”, o texto destaca que podem ser “permanentes ou
temporarias”.

Em “E” — Errado: a alternativa apenas retoma a ideia central
do texto, sem apresentar qualquer informagao incorreta, motivo
pelo qual ndo atende ao comando da questdo

Resposta: Letra B.

IDENTIFICACAO DE GENEROS TEXTUAIS E SUA FUN-
CAO E USO SOCIAL

Ao escrever, é essencial considerar a situagdo de escrita pro-
posta. Existem inUmeras situagdes de comunicagdo, e seu texto
pode se organizar de diferentes maneiras, dependendo do con-
texto e do objetivo comunicativo.

Ha casos em que a linguagem é empregada de forma mais
convencional. Por exemplo, ao ensinar alguém a preparar um
bolo, a linguagem geralmente se apresenta como uma receita.
Se o propésito for promover ou vender um produto, utilizamos
anuncios publicitdrios. J& se a intengdo é informar a popula-
¢do sobre um acontecimento, recorremos a noticia. Em outras
palavras, a variedade de situacGes de comunicagdo resulta em
diferentes maneiras de utilizar a linguagem.

Existem aquelas situagdes que se constituem por elemen-
tos verbais (representados pela imagem de um livro, uma pena
e papel), outras por elementos visuais (como a cdmera fotogra-
fica, a paleta com pincel, e as mascaras do teatro mudo), outras
ainda pelo elemento vocal (ilustradas por notas musicais e ins-
trumentos), e também aquelas que integram esses trés tipos de
linguagem (como o cinema e o teatro). Em cada uma dessas si-
tuagBes, a linguagem assume formas e conteudos especificos e
caracteristicos.

Esses tipos de textos que usamos frequentemente em nos-
so dia a dia, conforme as variadas situagées comunicativas, sdo
chamados de géneros textuais. Eles se referem a forma como a
lingua se organiza nos textos nas interagGes sociais.

Com o passar do tempo, diferentes géneros foram desen-
volvidos em fungdo das diversas situagdes socioculturais e
comunicativas. Cada um possui uma organizagdo particular da
linguagem, com um conteldo (assunto) caracteristico da res-
pectiva situagdo comunicativa, podendo ser mais aberto ou mais
restrito ao estilo (marca pessoal) do autor.

Vale ressaltar que um texto nao precisa se limitar a um Unico
género textual, embora geralmente um deles prevalega. Textos,
tanto orais quanto escritos, que tém o propdsito de estabelecer
algum tipo de comunicagdo, possuem caracteristicas basicas que
permitem identificar seu género textual. Entre essas caracteristi-
cas estdo o tipo de assunto abordado, quem é o emissor, quem é
o receptor, a finalidade do texto, e o tipo de texto (se é narrativo,
argumentativo, instrucional, etc.).

> Distinguindo

Ha diferentes nomenclaturas [O género textual também
pode ser chamado de género discursivo. Essa variagdo ocorre
conforme a perspectiva tedrica adotada: uma enfatiza questGes
ideoldgicas e sociais discursivas, enquanto a outra se concentra
mais na forma. Neste momento, ndo vamos aprofundar essa dis-
tingdo.] relacionadas aos géneros, mas nem todas significam a
mesma coisa.

E fundamental diferenciar o que é género textual, géne-
ro literdrio e tipo textual. Cada uma dessas classificagdes esta
relacionada aos textos, mas possuem significados totalmente
distintos. A seguir, veja uma breve explicacdo sobre o que sdo
género literdrio e tipo textual:

* Géneros Textuais: referem-se as formas de estruturagao

dos textos conforme as diferentes situagdes de comunicagdo.

Eles podem surgir em diversos contextos comunicativos (lite-

rario, jornalistico, digital, judicidrio, entre outros). Exemplos

de géneros textuais incluem: romance, conto, receita, noti-
cia, bula de remédio.

* Género Literario: trata-se dos géneros textuais nos quais
a forma, o estilo autoral e a organizagdo da linguagem pos-
suem uma preocupacdo estética. Eles sdo classificados
conforme sua estrutura, podendo ser do género lirico, dra-
matico ou épico. Pode-se dizer que todo género literario é
um género textual, mas nem todo género textual é um gé-
nero literario.

* Tipo Textual: refere-se a maneira como a linguagem é or-
ganizada dentro de cada género. Esta relacionado ao uso dos
verbos e pode ser classificado como narrativo, descritivo, ex-
positivo, dissertativo-argumentativo, injuntivo, preditivo e
dialogal. Cada uma dessas categorias varia de acordo com
a apresentagdo do texto e a finalidade para a qual ele foi
elaborado.

Abaixo, apresentaremos os géneros discursivos mais co-
muns. Cada género é agrupado de acordo com a predominancia
do tipo textual.
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AMOSTRA

REGIMENTO INTERNO

DO SAMAE

DECRETO N2 1.905 DE 01 DE SETEMBRO DE 1994 (REGI-
MENTO INTERNO SAMAE)

REGULAMENTO
(Aprovado pelo DECRETO SA/N2 084/99, de 06.12.1999)
Regulamenta a prestagdo dos servicos de dgua e esgotos
pelo Servico Auténomo Municipal de Agua e Esgoto - SAMAE e
dd outras providéncias.

TiTULO |
DO OBJETO

Art. 1 - Este Regulamento destina-se a definir e disciplinar os
critérios a serem aplicados aos servigos de agua e esgoto, admi-
nistrados pelo Servico Auténomo Municipal de Agua e Esgoto, do

Municipio de URUSSANGA - SC, adiante denominado SAMAE, e :
a regulamentar as obrigagdes, restrigdes, vedagdes, proibicdes,
penalidades e multas por infragdes e inadimpléncias e demais

condigdes e exigéncias na prestacao desses servigos aos usuarios.

TiTULO II
DA TERMINOLOGIA

Art. 2 - Adota-se neste Regulamento a terminologia consa-
grada nas diversas normas da ABNT - Associagdo Brasileira de
Normas Técnicas e as que seguem:

1.Acréscimo ou multa

Pagamento adicional, devido pelo usuario, previsto nes-
te Regulamento como penalidade por infragdo as condigdes
estabelecidas.

2.Agrupamento de edificagao

Conjunto de duas ou mais edificagdes em um lote de terreno.

3.Caixa piezométrica ou tubo piezométrico.

Caixa ou tubo ligado ao alimentador predial, antes do re-
servatorio inferior, para assegurar uma pressao minima na rede

distribuidora.

4.Consumidor factivel.

Aquele que, embora ndo esteja ligado ao(s) servigo(s) de
dgua e/ou esgoto, o(s) tem a disposicdo em frente ao prédio
respectivo.

5.Consumidor potencial.

Aquele que n3o dispde de servico(s) de dgua e/ou esgoto em

frente ao respectivo prédio, estando o mesmo localizado dentro

da area onde o SAMAE podera prestar seus servigos.
6.Consumo basico.
Numero de metros cubicos de dgua a que tem direito cada
usudrio, pelo pagamento da tarifa minima.
7.Interrupgdo no fornecimento de dgua e coleta de esgotos

uca®

Sol“'”' ~

Interrupgdo, por parte do SAMAE, do fornecimento de agua

* e/ou do servico de coleta de esgotos ao usuario, pelo ndo paga-
. mento da tarifa e/ou por inobservancia as normas estabelecidas
. neste Regulamento.

8.Custo da derivagdo.

Calculado pelo SAMAE de acordo com o valor estipulado ou
orcamento de custos de materiais e mdo-de-obra para execu¢do
do ramal predial.

9.Derivagdo ou ramal predial de dgua.

= Interna - E a canalizacdo compreendida entre o registro do

SAMAE e a bdia do reservatério do imovel.

= Externa - E a canaliza¢gdo compreendida entre o registro do
SAMAE e a rede publica de agua.

10.Derivagdo ou ramal predial de esgoto.
* Interna - E a canalizagdo compreendida entre a ultima in-
ser¢do do imodvel e a caixa de passagem situada no passeio.

= Externa - E a canalizacdo compreendida entre a caixa de
passagem situada no passeio e a rede publica de esgoto.

11.Despejo industrial.

Refugo liquido decorrente do uso da 4gua para fins indus-
triais e servigos diversos.

12.Distribuidor.

Canalizagdo publica de distribuicdo de agua.

13.Economia.

E todo prédio, parte de um prédio ou terreno, ocupado ou
usado independentemente, que utiliza dgua através de instala-

. ¢bes privativas ou coletivas, para uma determinada finalidade
* lucrativa ou ndo.

14.Esgoto ou despejo.

Refugo liquido que deve ser conduzido a um destino final.

15.Esgoto sanitario.

Refugo liquido proveniente do uso de agua para fins
higiénicos.

16.Excesso de consumo.

Todo consumo de dgua que exceder o consumo basico.

17.Extravasor ou ladrdo.

E a canalizagdo destinada a escoar eventuais excessos de
agua ou de esgoto.

18.Fossa séptica.

Unidade de sedimentagdo e digestdo, destinada ao trata-
mento primario do esgoto sanitario.

19.Fossa absorvente.

Unidade de absorgdo dos liquidos provenientes do efluente

. das fossas sépticas.

20.Hidrante.

E o0 aparelho de utilizagdo apropriado a tomada de agua para
extingdo de incéndio.

21.Hidrémetro.

E 0 aparelho destinado a medir o consumo de agua.

22.Ligagdo clandestina.

a solugdo para o seu concurso!
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E a ligacdo de imével as redes distribuidoras e/ou coletoras,
sem autoriza¢gdo do SAMAE.

23.Ligagdo predial de dgua e/ou esgoto.

E o ato de ligar a derivacdo predial a rede distribuidora ou
coletora.

24 limitador de consumo.

E o dispositivo instalado no ramal predial para limitar o con-
sumo de 3gua.

25.Peca de derivagao.

Dispositivo aplicado no distribuidor para derivacdo do ramal
predial.

26.Redes distribuidora e coletora.

E o conjunto de canalizagdes e de pecas que compdem os
sistemas de distribui¢cdo de dgua e de coleta de esgoto.

27.Registro de SAMAE ou registro externo.

E o registro de uso e de propriedade do SAMAE, destinado a
interrupcdo do abastecimento de dgua e situado no passeio ou
na calcada.

28.Registro interno ou de acidente.

E o registro instalado no ramal predial interno, para permitir
a interrupgdo de passagem de agua.

29.Reservatério domiciliar.

Depdsito destinado ao armazenamento de agua potavel,
com o objetivo de suprir e demanda da edificagdo por um peri-
odo de um dia quando da supressdo do abastecimento publico.

30.Sistema de abastecimento de agua.

Captagdo, estagOes de tratamento, reservatorios, elevatd-
rias, conjunto de canalizagOes e demais instalagGes, destinados
a0 abastecimento de agua.

31.Sistema de esgoto.

Conjunto de canalizagGes, estagbes de tratamento, eleva-
térias e demais instalagdes, destinadas ao esgotamento dos
refugos liquidos.

32.Supressao da derivagao.

Retirada fisica do ramal predial e/ou cancelamento das rela-
¢Oes contratuais SAMAE- Consumidor (usuario), em decorréncia
de infragdo as normas do SAMAE.

33 Tarifas.

Conjunto de pregos estabelecidos pelo SAMAE, referente a
cobranca dos servigos de abastecimento de dgua e/ou de coleta
de esgoto sanitario.

34.Valor da ligagdo ou religagdo.

Valor estipulado pelo SAMAE para cobrar do usuario pela li-
gacdo de dgua e/ou esgoto, ou pela religacio.

35.Tarifa minima.

Valor minimo que deve pagar o usuario pelos servigos de
agua e/ou esgoto, de acordo com as categorias definidas na ta-
bela tarifaria do SAMAE.

36.Usudrio ou consumidor.

Toda pessoa fisica ou juridica, responsavel pela utiliza¢do dos
servicos de agua e/ou esgoto, proprietaria ou detentora, a qual-
quer titulo, da posse do imdvel beneficiado por esses servigos.

37.Vélvula de flutuador ou bdia.

E a valvula destinada a interromper a entrada de dgua nos
reservatdrios dos imdveis quando atingido o nivel maximo de
agua.

S
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TiTULO 1l
DA COMPETENCIA

Art. 3 - Compete ao Servico Autdnomo Municipal de Agua
e Esgoto de URUSSANGA - SC, autarquia municipal criada pela
Lei n2.251, de 01 de margo de 1966, exercer com exclusividade
todas as atividades administrativas e técnicas que se relacionem
com os servigos publicos de dgua e de esgoto sanitario no mu-
nicipio de URUSSANGA, exigir dos usudrios o cumprimento das
condi¢des e normas estabelecidas na lei, neste Regulamento e
nas normas complementares, expedidas pelo Diretor do SAMAE.

§ 12 - O assentamento de canalizagOes e coletores e a ins-
talagdo de equipamentos e a execugdo de derivagdes serao
efetuados pelo SAMAE ou por terceiros devidamente autoriza-
dos, sem prejuizo do que dispdem as posturas municipais e/ou a
legislacdo aplicavel.

§ 22 - As canalizagGes e coletores, as derivagdes e as instala-
¢Oes assim construidos, integram o patriménio do SAMAE.

§ 32 - A operagdo e manutenc¢do dos sistemas de agua e de
esgoto, compreendendo todas as suas instalagdes, serdo execu-
tadas exclusivamente pelo SAMAE.

§ 42 - Na ocorréncia de incéndio, o Corpo de Bombeiros tera
competéncia para operar somente os hidrantes, ndo sendo per-
mitido operar os registros da rede de abastecimento de agua.

Art. 4 - Nenhuma construgdo relativa a sistemas publicos de
abastecimento de agua e de esgoto, situada na area de atuagdo
do SAMAE, poderd ser executada sem que o respectivo projeto
tenha sido por ela elaborado ou aprovado.

§ 12 - O projeto devera incluir todas as especificacdes execu-
tivas e ndo podera ser alterado no decurso da obra sem a prévia
autoriza¢do do SAMAE.

§ 22 - Quando executadas por terceiros devidamente autori-
zados, as obras serdo fiscalizadas pelo SAMAE, mesmo que delas
o0 SAMAE ndo participe financeiramente.

TiTULO IV
DOS SERVICOS DE ABASTECIMENTO DE AGUA E
ESGOTOS

CAPITULO I
DAS REDES DISTRIBUIDORAS E COLETORAS.

Art. 5 - As canalizagdes de agua e os coletores de esgoto se-
rdo assentados em logradouros publicos apds a aprovagdo dos
respectivos projetos pelo SAMAE, que executard diretamente as
obras ou fiscalizara sua execugdo por terceiros.

§ Unico - Cabera ao SAMAE decidir quanto a viabilidade de
extensdo das redes distribuidora e coletora, com base em crité-
rios técnicos, econémicos e sociais.

Art. 6 - Os 6rgaos da administragao direta e indireta federais,
estaduais e municipais, custeardo as despesas referentes a remo-
¢do, relocagdo ou modificacdo de canalizagGes, coletores e outras
instalagdes dos sistemas de agua e de esgoto, em decorréncia de
obras que executarem ou forem executadas por terceiros com
sua autorizagao.

& Unico - No caso de interesse de proprietarios particula-
res, as despesas referidas neste artigo serdo custeadas pelos
interessados.
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CONHECIMENTOS

ESPECIFICOS

ATENDIMENTO E ORIENTACAO AO PUBLICO

O atendimento ao publico é uma das fungdes mais relevantes
desempenhadas pelos agentes administrativos, especialmente
nos 6rgdos publicos. Esse papel exige, além de conhecimentos
técnicos, habilidades interpessoais e uma conduta ética irre-
preensivel, pois representa a porta de entrada entre o Estado
e o cidaddo. Em tempos de crescente exigéncia por eficiéncia
e transparéncia no servigo publico, a qualidade do atendimen-
to tornou-se um dos principais indicadores da credibilidade das
instituicdes publicas. O auxiliar administrativo , nesse contexto,
atua como elo direto entre a administragao publica e a socie-
dade, sendo responsavel por orientar, esclarecer, encaminhar e
resolver demandas dos usuarios dos servigos publicos.

E fundamental compreender que a atividade de atendi-
mento ndo se restringe a simples prestacdo de informagdes. Ela
envolve a capacidade de escutar atentamente, identificar neces-
sidades, agir com empatia e manter uma postura acolhedora,
mesmo diante de situagdes adversas.

Principios e normas do atendimento publico

O atendimento publico deve obedecer aos principios cons-
titucionais que regem a Administragdo Publica, notadamente os
principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publici-
dade e eficiéncia. Esses principios norteiam toda a conduta do
agente publico no exercicio de suas fungdes, sendo essenciais
para assegurar que o servico prestado seja de qualidade, iguali-
tario e transparente.

A norma mais diretamente relacionada a qualidade no aten-
dimento é o Decreto n? 3.507/2000, que estabelece diretrizes
para a simplificagdo do atendimento ao publico na administragdo
federal. Além disso, ha cddigos de conduta e manuais internos
que orientam o comportamento dos servidores em cada érgao,
reforcando valores como cortesia, presteza, respeito e confiden-
cialidade. O agente deve estar sempre atualizado em relagdo a
essas normativas, pois elas definem limites e possibilidades de
sua atuagao frente ao cidaddo.

Habilidades e comportamentos essenciais

Para exercer com exceléncia a fun¢do de atendimento, o
auxiliar administrativo deve desenvolver diversas habilidades,
sendo a comunicacio clara e eficaz uma das mais importantes. E
necessario saber se expressar de maneira objetiva, compreensi-
vel e respeitosa, tanto de forma verbal quanto por escrito. Outro
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ponto essencial é a escuta ativa: saber ouvir atentamente as
demandas dos usudrios sem interrupgdes, demonstrando inte-
resse e empatia.

A postura profissional também é um componente critico. O
servidor deve se apresentar com discri¢do, educagdo, e com ves-
timenta compativel com o ambiente institucional. A neutralidade

 emocional diante de situagOes estressantes é uma habilidade
. estratégica, pois o servidor frequentemente se depara com ci-

daddos insatisfeitos, apressados ou emocionalmente abalados.
Manter a calma, sem perder a assertividade, é uma marca do
profissional capacitado.

Técnicas e boas praticas de atendimento
O processo de atendimento envolve diversas etapas que

7

devem ser realizadas com atencdo. Inicialmente, é necessario

. acolher o cidad3do de forma cordial e identificar sua demanda
. com precisdo. Isso exige paciéncia, objetividade e uma escuta

ativa. No atendimento presencial, o agente deve utilizar uma
linguagem acessivel, evitar jargGes técnicos e manter um tom
amigavel. Olhar nos olhos, chamar a pessoa pelo nome (quando
apropriado) e manter uma postura corporal aberta sdo estraté-
gias que transmitem respeito e disposicao.

No atendimento telefonico, a apresentacgdo clara é essencial:

- o servidor deve se identificar, informar o setor e estar preparado
. para ouvir com ateng&o. E necessario evitar ruidos na comuni-

ca¢do, como falar muito rapido ou utilizar termos confusos. O
mesmo cuidado se aplica ao atendimento por meios eletrénicos
(e-mails, chats, formuldrios), em que a resposta deve ser precisa,
educada e completa.

Qualidade no atendimento publico
A qualidade no atendimento publico pode ser avaliada por

- diversas dimensdes, como a confiabilidade, a empatia, a segu-
* ranga na informagdo, a rapidez na resposta e a tangibilidade, ou

seja, a aparéncia do ambiente de atendimento e dos materiais
utilizados. Todos esses fatores influenciam diretamente na satis-
fagdo do cidadao.

Um servico publico de qualidade busca constantemente
melhorar sua forma de atender e resolver as demandas da popu-
lagdo. A escuta ativa, o levantamento de dados sobre a satisfacdo

¢ dos usudrios e a analise de reclamagdes e sugestdes sdo funda-
i mentais para essa melhoria continua. Além disso, o servidor deve

estar atento a imagem institucional: cada interagdo com o publi-
co impacta na reputagdo do drgdo, positiva ou negativamente.
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Casos praticos e resolugao de conflitos

No cotidiano do auxiliar administrativo , € comum lidar com
situacGes desafiadoras, como cidaddos que ndo trouxeram a do-
cumentacdo correta, longas filas de espera, duvidas recorrentes
sobre processos e, até mesmo, agressividade verbal. Nesses mo-
mentos, o agente deve manter a calma, demonstrar empatia e
buscar uma solugao vidvel, mesmo que seja encaminhar o usua-
rio ao setor competente.

A resolugdo de conflitos exige equilibrio emocional e conhe-
cimento dos fluxos internos do 6rgdo. Quando uma demanda
nao pode ser resolvida de imediato, o servidor deve orientar com
clareza os passos que o cidaddo deve seguir, fornecendo prazos
realistas e contatos Uteis. Em casos mais delicados, pode ser ne-
cessario acionar a ouvidoria ou utilizar formularios formais de
registro. A mediagdo de conflitos, quando bem conduzida, forta-
lece a confianca da populag¢do na instituicdo.

RELACIONAMENTO INTERPESSOAL E COMUNICAGAO

O exercicio da fun¢do de auxiliar administrativo no setor
publico vai muito além da execugdo de tarefas burocraticas.
Envolve, acima de tudo, habilidades humanas, como a capacida-
de de se comunicar com clareza, escutar com empatia e manter
um bom relacionamento interpessoal com colegas de trabalho,
superiores e, principalmente, com o publico atendido. Em um
ambiente onde o agente representa diretamente o 6rgdo publi-
co, essas competéncias sdo determinantes para a qualidade dos
servigos prestados e para a imagem institucional que sera trans-
mitida a sociedade.

O relacionamento interpessoal e a comunicagdo eficiente
constituem, portanto, elementos fundamentais para a constru-
¢do de um servigo publico mais eficaz, humanizado e alinhado
aos principios da administragdo publica, especialmente os da efi-
ciéncia, moralidade e publicidade.

Conceitos centrais

Relacionamento interpessoal refere-se a capacidade de in-
teragir de forma positiva, respeitosa e produtiva com outras
pessoas, mantendo relagdes harmoniosas no ambiente de tra-
balho e nas interagdes com o publico. No servigo publico, isso
significa agir com cortesia, empatia, respeito a diversidade e ha-
bilidade para trabalhar em equipe, mesmo em ambientes tensos
ou sob pressdo.

J& a comunicacdo interpessoal é a habilidade de transmitir
e receber informagdes de forma clara, precisa e adequada ao
contexto. A comunicagdo pode ocorrer de forma verbal (fala e
escuta), ndo verbal (expressdes faciais, gestos, postura corporal)
e escrita (memorandos, e-mails, formularios). Para o auxiliar ad-
ministrativo , saber se expressar corretamente e compreender o
outro sdo requisitos indispensaveis para evitar conflitos, garantir
o entendimento das demandas e prestar um servigo eficiente.

Essas duas competéncias estdo intrinsecamente ligadas:
uma comunicacgdo eficaz melhora o relacionamento interpessoal
e, por sua vez, bons relacionamentos facilitam a comunicagao,
promovendo um ambiente de trabalho mais colaborativo e satis-
fatério para todos os envolvidos.

Habilidades e comportamentos essenciais

Para que o auxiliar administrativo exerga bem seu papel, al-
gumas habilidades devem ser desenvolvidas continuamente. A
empatia é uma das mais relevantes: trata-se da capacidade de se
colocar no lugar do outro, compreendendo suas necessidades e
emogOes sem julgamentos. Essa atitude é fundamental no aten-
dimento ao publico, especialmente quando se lida com pessoas
em situagdes de vulnerabilidade ou estresse.

A escuta ativa é outra habilidade imprescindivel. Consiste
em ouvir com atenc¢do total, sem interromper, demonstrando
interesse e confirmando o entendimento da mensagem rece-
bida. Além disso, a assertividade, ou seja, a capacidade de se
expressar com clareza e respeito, também é uma caracteristica
essencial, pois evita mal-entendidos e estabelece limites de for-
ma equilibrada.

Outros comportamentos importantes incluem a postura
ética, a discrigao, o respeito a hierarquia e a flexibilidade diante
das diferengas e imprevistos. Um agente que sabe adaptar sua
linguagem ao perfil do publico, que consegue mediar conflitos
com equilibrio emocional e que trabalha em equipe de forma co-
laborativa certamente se destaca no exercicio de suas fungdes.

Boas praticas no ambiente publico

No ambiente publico, o relacionamento interpessoal e a
comunicagdo ganham ainda mais relevancia por envolverem di-
retamente o atendimento a populagdo. Algumas boas praticas
devem ser observadas por todo auxiliar administrativo :

* Acolher o cidaddo com cortesia, utilizando linguagem aces-

sivel e postura respeitosa;

= Utilizar diferentes canais de comunicagdo (presencial, te-
lefonico, digital) de maneira eficiente, sempre buscando
transmitir informag¢des com clareza e objetividade;

» Adaptar o tom de voz, o vocabuldrio e a linguagem corpo-
ral de acordo com a situagdo, sem perder a formalidade e o
profissionalismo exigidos;

* Manter-se sempre atualizado sobre os procedimentos in-
ternos e os servigos oferecidos, para fornecer orientagdes
precisas;

= Agir com imparcialidade e neutralidade emocional, espe-
cialmente diante de situag¢des de conflito ou insatisfagdo por
parte do usuario.

Essas praticas ndo apenas melhoram a experiéncia do cida-
d3do como fortalecem a confianca da sociedade na administragdo
publica, sendo fatores decisivos para o sucesso institucional.

Beneficios e impactos

O desenvolvimento de competéncias relacionais e comuni-
cativas gera uma série de beneficios tanto para o agente quanto
para o 6rgdo publico. No nivel individual, essas habilidades pro-
movem maior satisfagdo no trabalho, reduc¢do de conflitos, melhor
integracdo com a equipe e maior chance de crescimento profis-
sional. No nivel organizacional, contribuem para a construgdo de
um ambiente mais sauddvel, eficiente e centrado no usuario.

Quando o atendimento é realizado com empatia, clareza e
respeito, o cidadao sente-se valorizado, compreendido e mais
confiante na resolucgédo de suas demandas. Isso gera uma
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