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LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO E INTERPRETAGAO DE TEXTOS DE GE-
NEROS VARIADOS

Compreender e interpretar textos é essencial para que o obje-
tivo de comunicagdo seja alcangado satisfatoriamente. Com isso, é
importante saber diferenciar os dois conceitos. Vale lembrar que o
texto pode ser verbal ou ndo-verbal, desde que tenha um sentido
completo.

A compreensdo se relaciona ao entendimento de um texto e
de sua proposta comunicativa, decodificando a mensagem explici-
ta. SO depois de compreender o texto que é possivel fazer a sua
interpretacao.

A interpretagdo sdo as conclusdes que chegamos a partir do
conteldo do texto, isto é, ela se encontra para além daquilo que
esta escrito ou mostrado. Assim, podemos dizer que a interpreta-
¢do é subjetiva, contando com o conhecimento prévio e do reper-
torio do leitor.

Dessa maneira, para compreender e interpretar bem um texto,
€ necessario fazer a decodificacdo de cddigos linguisticos e/ou vi-
suais, isto é, identificar figuras de linguagem, reconhecer o sentido
de conjungbes e preposi¢des, por exemplo, bem como identificar
expressoes, gestos e cores quando se trata de imagens.

Dicas praticas

1. Faca um resumo (pode ser uma palavra, uma frase, um con-
ceito) sobre o assunto e os argumentos apresentados em cada pa-
ragrafo, tentando tracar a linha de raciocinio do texto. Se possivel,
adicione também pensamentos e inferéncias proprias as anotagdes.

2. Tenha sempre um diciondrio ou uma ferramenta de busca
por perto, para poder procurar o significado de palavras desconhe-
cidas.

3. Fique atento aos detalhes oferecidos pelo texto: dados, fon-
te de referéncias e datas.

4. Sublinhe as informagbes importantes, separando fatos de
opinides.

5. Perceba o enunciado das questes. De um modo geral, ques-
tOes que esperam compreensao do texto aparecem com as seguin-
tes expressdes: o autor afirma/sugere que...; segundo o texto...; de
acordo com o autor... Ja as questdes que esperam interpretagao do
texto aparecem com as seguintes expressdes: conclui-se do texto
que...; o texto permite deduzir que...; qual é a inteng¢do do autor
quando afirma que...

RECONHECIMENTO DE TIPOS E GENEROS TEXTUAIS

A partir da estrutura linguistica, da funcdo social e da finali-
dade de um texto, é possivel identificar a qual tipo e género ele
pertence. Antes, é preciso entender a diferenga entre essas duas
classificagGes.

Tipos textuais

A tipologia textual se classifica a partir da estrutura e da finali-
dade do texto, ou seja, estd relacionada ao modo como o texto se
apresenta. A partir de sua fungdo, é possivel estabelecer um padrdo
especifico para se fazer a enunciagdo.

Veja, no quadro abaixo, os principais tipos e suas caracteristicas:

Apresenta um enredo, com agdes
e relagdes entre personagens, que
ocorre em determinados espacgo e
tempo. E contado por um narrador,
e se estrutura da seguinte maneira:
apresentacao > desenvolvimento >
climax > desfecho

TEXTO NARRATIVO

Tem o objetivo de defender
determinado ponto de \vista,
persuadindo o leitor a partir do
uso de argumentos solidos. Sua
estrutura comum é: introducdo >

desenvolvimento > conclusdo.

TEXTO DISSERTATIVO-
ARGUMENTATIVO

Procura expor ideias, sem a
necessidade de defender algum
ponto de vista. Para isso, usa-
TEXTO EXPOSITIVO se comparagoes, informacdes,
definicOes, conceitualizagOes

etc. A estrutura segue a do texto
dissertativo-argumentativo.

Expde acontecimentos, lugares,
pessoas, de modo que sua finalidade
é descrever, ou seja, caracterizar algo
ou alguém. Com isso, € um texto rico
em adjetivos e em verbos de ligagdo.

TEXTO DESCRITIVO

Oferece instrugGes, com o objetivo
de orientar o leitor. Sua maior

TEXTO INJUNTIVO o o
caracteristica sdo os verbos no modo

imperativo.

Géneros textuais

A classificacdo dos géneros textuais se da a partir do reconhe-
cimento de certos padrdes estruturais que se constituem a partir
da fungdo social do texto. No entanto, sua estrutura e seu estilo
nao sdo tdo limitados e definidos como ocorre na tipologia textual,
podendo se apresentar com uma grande diversidade. Além disso, o
padrdo também pode sofrer modificacGes ao longo do tempo, as-
sim como a prépria lingua e a comunicagdo, no geral.

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

e Bilhete

* Bula

e Carta




e Conto

¢ CrOnica

e E-mail

e Lista

e Manual

¢ Noticia

e Poema

® Propaganda
* Receita culinaria
® Resenha

e Seminario

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

DOMINIO DA ORTOGRAFIA OFICIAL

LINGUA PORTUGUESA

Uso do “S”, “SS”, “C”

¢ “S” costuma aparecer entre uma vogal e uma consoante (ex:
diversdo)

e “SS” costuma aparecer entre duas vogais (ex: processo)

e “C” costuma aparecer em palavras estrangeiras que passa-
ram pelo processo de aportuguesamento (ex: mugarela)

Os diferentes porqués

Usado para fazer perguntas. Pode ser

POR QUE substituido por “por qual motivo”

Usado em respostas e explicagdes. Pode ser

PORQUE substituido por “pois”

O “que” é acentuado quando aparece como
a ultima palavra da frase, antes da pontuagdo
final (interrogacdo, exclamagao, ponto final)

POR QUE

E um substantivo, portanto costuma vir
acompanhado de um artigo, numeral, adjetivo
ou pronome

PORQUE

A ortografia oficial diz respeito as regras gramaticais referentes
a escrita correta das palavras. Para melhor entendé-las, é preciso
analisar caso a caso. Lembre-se de que a melhor maneira de memo-
rizar a ortografia correta de uma lingua é por meio da leitura, que
também faz aumentar o vocabulario do leitor.

Neste capitulo serdo abordadas regras para duvidas frequentes
entre os falantes do portugués. No entanto, é importante ressaltar
que existem inUmeras excec¢Bes para essas regras, portanto, fique
atento!

Alfabeto

O primeiro passo para compreender a ortografia oficial é co-
nhecer o alfabeto (os sinais graficos e seus sons). No portugués, o
alfabeto se constitui 26 letras, divididas entre vogais (a, e, i, 0, u) e
consoantes (restante das letras).

Com o Novo Acordo Ortografico, as consoantes K, W e Y foram
reintroduzidas ao alfabeto oficial da lingua portuguesa, de modo
qgue elas sdo usadas apenas em duas ocorréncias: transcri¢ao de
nomes proprios e abreviaturas e simbolos de uso internacional.

Uso do “X”

Algumas dicas sao relevantes para saber o momento de usar o
X no lugar do CH:

* Depois das silabas iniciais “me” e “en” (ex: mexerica; enxer-
gar)

¢ Depois de ditongos (ex: caixa)

e Palavras de origem indigena ou africana (ex: abacaxi; orixa)

Uso do “S” ou “2”

Algumas regras do uso do “S” com som de “Z” podem ser ob-
servadas:

¢ Depois de ditongos (ex: coisa)

e Em palavras derivadas cuja palavra primitiva ja se usa o “S”
(ex: casa > casinha)

* Nos sufixos “és” e “esa”, ao indicarem nacionalidade, titulo ou
origem. (ex: portuguesa)

¢ Nos sufixos formadores de adjetivos “ense”,
populoso)

0s0” e “osa” (ex:

77N
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Parénimos e homoénimos

As palavras pardnimas sdo aquelas que possuem grafia e pro-
nuncia semelhantes, porém com significados distintos.

Ex: cumprimento (saudagdo) X comprimento (extensdo); trdfe-
go (transito) X trdfico (comércio ilegal).

Ja as palavras homonimas sdo aquelas que possuem a mesma
grafia e pronuncia, porém tém significados diferentes. Ex: rio (verbo
“rir”) X rio (curso d’dgua); manga (blusa) X manga (fruta).

DOMINIO DOS MECANISMOS DE COESAO TEXTUAL.
EMPREGO DE ELEMENTOS DE REFERENCIACAO, SUBS-
TITUIGAO E REPETICAO, DE CONECTORES E DE OU-
TROS ELEMENTOS DE SEQUENCIAGAO TEXTUAL

A coeréncia e a coesdo sao essenciais na escrita e na interpre-
tacdo de textos. Ambos se referem a relagdo adequada entre os
componentes do texto, de modo que sdo independentes entre si.
Isso quer dizer que um texto pode estar coeso, porém incoerente,
e vice-versa.

Enquanto a coesdo tem foco nas questdes gramaticais, ou seja,
ligacdo entre palavras, frases e paragrafos, a coeréncia diz respeito
ao conteudo, isto €, uma sequéncia légica entre as ideias.

Coesao

A coesdo textual ocorre, normalmente, por meio do uso de co-
nectivos (preposi¢des, conjungdes, advérbios). Ela pode ser obtida
a partir da anafora (retoma um componente) e da catafora (anteci-
pa um componente).

Confira, entdo, as principais regras que garantem a coesao tex-
tual:
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advérbios) — cataférica
Comparativa (uso de comparagdes por semelhangas)

REGRA CARACTERISTICAS EXEMPLOS
Pessc’aall (uso de pronomes pessoais ou possessivos) — Jodo e Maria s3o criancas. Eles s3o irm3os.
anaférica Fiz todas as tarefas, exceto esta: colonizacdo
REFERENCIA Demonstrativa (uso de pronomes demonstrativos e ! ’ ¢

africana.
Mais um ano igual aos outros...

SUBSTITUICAO

Substituicdo de um termo por outro, para evitar
repeticao

Maria esta triste. A menina esta cansada de ficar
em casa.

ELIPSE

Omissdo de um termo

No quarto, apenas quatro ou cinco convidados.
(omissdo do verbo “haver”)

CONJUNCAO

Conexdo entre duas oragdes, estabelecendo relagao
entre elas

Eu queria ir ao cinema, mas estamos de
quarentena.

COESAO LEXICAL

Utilizagdo de sindnimos, hiperénimos, nomes genéricos
ou palavras que possuem sentido aproximado e
pertencente a um mesmo grupo lexical.

A minha casa é clara. Os quartos, a sala e a
cozinha tém janelas grandes.

Coeréncia

Nesse caso, é importante conferir se a mensagem e a conexao de ideias fazem sentido, e seguem uma linha clara de raciocinio.
Existem alguns conceitos basicos que ajudam a garantir a coeréncia. Veja quais sdo os principais principios para um texto coerente:
* Principio da ndo contradigdo: ndo deve haver ideias contraditdrias em diferentes partes do texto.

e Principio da ndo tautologia: a ideia ndo deve estar redundante, ainda que seja expressa com palavras diferentes.

e Principio da relevancia: as ideias devem se relacionar entre si, ndo sendo fragmentadas nem sem propdsito para a argumentacgdo.

e Principio da continuidade tematica: é preciso que o assunto tenha um seguimento em relagdo ao assunto tratado.

® Principio da progressao semantica: inserir informagdes novas, que sejam ordenadas de maneira adequada em relagdo a progressao
de ideias.

Para atender a todos os principios, alguns fatores sdo recomendaveis para garantir a coeréncia textual, como amplo conhecimento
de mundo, isto é, a bagagem de informagGes que adquirimos ao longo da vida; inferéncias acerca do conhecimento de mundo do leitor; e
informatividade, ou seja, conhecimentos ricos, interessantes e pouco previsiveis.

EMPREGO DE TEMPOS E MODOS VERBAIS. EMPREGO DAS CLASSES DE PALAVRAS

Para entender sobre a estrutura das fungGes sintdticas, é preciso conhecer as classes de palavras, também conhecidas por classes
morfoldgicas. A gramatica tradicional pressup&e 10 classes gramaticais de palavras, sendo elas: adjetivo, advérbio, artigo, conjungao, in-
terjeicdo, numeral, pronome, preposi¢do, substantivo e verbo.

Veja, a seguir, as caracteristicas principais de cada uma delas.

CLASSE CARACTERISTICAS EXEMPLOS
Menina inteligente...
Expressar caracteristicas, qualidades ou estado dos seres Roupa azul-marinho...
ADJETIVO .. , » . . .
Sofre variagdo em nimero, género e grau Brincadeira de crianga...
Povo brasileiro...
Indica circunstancia em que ocorre o fato verbal A ajuda chegou tarde.
ADVERBIO ~ - q A mulher trabalha muito.
N3&o sofre variagdo .
Ele dirigia mal.
Determina os substantivos (de modo definido ou indefinido) | A galinha botou um ovo.
ARTIGO ) N , . . . -
Varia em género e nimero Uma menina deixou a mochila no énibus.
- Liga ideias e sentencas (conhecida também como conectivos) | Ndo gosto de refrigerante nem de pizza.
CONJUNGCAO - N . .
N3do sofre variagdo Eu vou para a praia ou para a cachoeira?
- - ~ . - |
INTERJEICAO Eprrlme reaggesNemohvas e sentimentos Ah! ng calor...
N3ao sofre variagdo Escapei por pouco, ufa!
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Atribui quantidade e indica posi¢do em alguma sequéncia Gostei muito do primeiro dia de aula.
NUMERAL ) N , . :
Varia em género e niumero Trés é a metade de seis.
Posso ajudar, senhora?
PRONOME Acompanha, substitui ou faz referéncia ao substantivo Ela me ajudou muito com o meu trabalho.
Varia em género e nimero Esta é a casa onde eu moro.
Que dia é hoje?
~ Relaciona dois termos de uma mesma oragao Espero por vocé essa noite.
PREPOSICAO " >t ¢ perop o
N3ao sofre variagdo Lucas gosta de tocar violdo.
Nomeia objetos, pessoas, animais, alimentos, lugares etc. A menina jogou sua boneca no rio.
SUBSTANTIVO . o ) . . .
Flexionam em género, niUmero e grau. A matilha tinha muita coragem.
. o R Ana se exercita pela manha.
Indica agdo, estado ou fendmenos da natureza .
Sofre variagdo de acordo com suas flexGes de modo, tempo Todos parecem meio bobos.
VERBO NUMero. pessoa e voz ! " | Chove muito em Manaus.
’P L o a A cidade é muito bonita quando vista do
Verbos ndo significativos sdo chamados verbos de ligagdo alto
Substantivo

Tipos de substantivos

Os substantivos podem ter diferentes classificacdes, de acordo com os conceitos apresentados abaixo:

e Comum: usado para nomear seres e objetos generalizados. Ex: mulher; gato; cidade...

e Préprio: geralmente escrito com letra mailscula, serve para especificar e particularizar. Ex: Maria; Garfield; Belo Horizonte...

e Coletivo: € um nome no singular que expressa ideia de plural, para designar grupos e conjuntos de seres ou objetos de uma mesma
espécie. Ex: matilha; enxame; cardume...

e Concreto: nomeia algo que existe de modo independente de outro ser (objetos, pessoas, animais, lugares etc.). Ex: menina; cachor-
ro; praga...

e Abstrato: depende de um ser concreto para existir, designando sentimentos, estados, qualidades, a¢des etc. Ex: saudade; sede;
imaginagdo...

¢ Primitivo: substantivo que da origem a outras palavras. Ex: livro; dgua; noite...

e Derivado: formado a partir de outra(s) palavra(s). Ex: pedreiro; livraria; noturno...

¢ Simples: nomes formados por apenas uma palavra (um radical). Ex: casa; pessoa; cheiro...

e Composto: nomes formados por mais de uma palavra (mais de um radical). Ex: passatempo; guarda-roupa; girassol...

Flexdo de género

Na lingua portuguesa, todo substantivo é flexionado em um dos dois géneros possiveis: feminino e masculino.

O substantivo biforme é aquele que flexiona entre masculino e feminino, mudando a desinéncia de género, isto é, geralmente o final
da palavra sendo -0 ou -a, respectivamente (Ex: menino / menina). Ha, ainda, os que se diferenciam por meio da pronuncia / acentuagdo
(Ex: avé / avd), e aqueles em que ha auséncia ou presenca de desinéncia (Ex: irméo / irmd; cantor / cantora).

O substantivo uniforme é aquele que possui apenas uma forma, independente do género, podendo ser diferenciados quanto ao géne-
ro a partir da flexdo de género no artigo ou adjetivo que o acompanha (Ex: a cadeira / o poste). Pode ser classificado em epiceno (refere-se
aos animais), sobrecomum (refere-se a pessoas) e comum de dois géneros (identificado por meio do artigo).

E preciso ficar atento @ mudanga semantica que ocorre com alguns substantivos quando usados no masculino ou no feminino, trazen-
do alguma especificidade em relagdo a ele. No exemplo o fruto X a fruta temos significados diferentes: o primeiro diz respeito ao 6rgdo que
protege a semente dos alimentos, enquanto o segundo é o termo popular para um tipo especifico de fruto.

Flexdo de nliimero

No portugués, é possivel que o substantivo esteja no singular, usado para designar apenas uma Unica coisa, pessoa, lugar (Ex: bola;
escada; casa) ou no plural, usado para designar maiores quantidades (Ex: bolas; escadas; casas) — sendo este Ultimo representado, geral-
mente, com o acréscimo da letra S ao final da palavra.

Ha, também, casos em que o substantivo ndo se altera, de modo que o plural ou singular devem estar marcados a partir do contexto,
pelo uso do artigo adequado (Ex: o Idpis / os lapis).

Variagao de grau

Usada para marcar diferenga na grandeza de um determinado substantivo, a variagdo de grau pode ser classificada em aumentativo
e diminutivo.

Quando acompanhados de um substantivo que indica grandeza ou pequenez, é considerado analitico (Ex: menino grande / menino
pequeno).

Quando acrescentados sufixos indicadores de aumento ou diminuic3o, é considerado sintético (Ex: menindo / menininho).
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OPERACOES, PROPRIEDADES E APLICACOES (SOMA,
SUBTRACAO, MULTIPLICACAO, DIVISAO, POTENCIA-
CAO E RADICIACAO)

As operagGes matematicas basicas compreendem adigdo, sub-
tragdo, multiplicacdo e divisdo. Além dessas, ha operages mais
avancadas, como potenciacdo e radicia¢do. Estas operacGes pos-
suem propriedades fundamentais que serdo apresentadas, divi-
dindo-se em dois grupos: o primeiro engloba adi¢do e subtragdo,
enquanto o segundo abrange multiplicacdo e divisdo. Tal divisdo se
justifica pelo fato de que essas operagdes sdo consideradas inversas
entre si.

— Adigao e subtragao

A adicdo é a operagdo matematica que combina elementos da
mesma natureza presentes em dois grupos distintos. Por exemplo,
considere o caso de Jodo, que inicialmente tinha uma caixa com 12
lapis de cor. Ao chegar em casa, ganhou dos pais outra caixa com
mais 12 lapis. Agora, ele possui um total de 24 lapis de cor. Nesse
contexto, os lapis foram somados.

A subtracgdo, por sua vez, consiste na operagdao matematica que
remove elementos da mesma natureza de um grupo. No exemplo
anterior, se Jodo decidisse dar 4 dos seus lapis a um amigo, ele fica-
ria com apenas 20.

Quando a adicdo é aplicada ao conjunto dos nimeros inteiros,
que inclui nUmeros negativos, a subtracdo é interpretada como
uma adigdo de inversos aditivos.

Propriedades da adicao

1) Comutatividade: a ordem na qual dois nimeros sdo soma-
dos ndo afeta o resultado da soma. Matematicamente, isso pode
Ser expresso como:

at+b=b+a

2) Associatividade: em uma soma de trés niumeros (a + b + c),
somar (a + b) primeiro e depois c é equivalente a somar (b + c) pri-
meiro e depois a. Matematicamente:

(@a+b)+c=a+(b+c)

3) Elemento neutro: existe um nimero, chamado de elemento
neutro (que, neste caso, é o zero), que ndo tem impacto no resulta-
do da soma. Assim:

a+t0=0+a=a

4) Inverso aditivo: para todo nimero x, existe um nimero -x no
qual a soma deles resulta em zero:

X+(-x)=0

(45)

Essa ultima propriedade permite entender a subtragdo como
uma adigdo de inversos aditivos. Isso significa que, de certa forma,
a subtragdo pode ser considerada uma operagdo de adi¢do. No en-
tanto, para simplificar a compreensdo dos alunos, esse detalhe é
frequentemente omitido em sala de aula.

Dessa forma, uma subtragdo como 77 - 42 pode ser vista como
a seguinte adicdo:

77 + (-42)

Por isso, foram estabelecidas regras de sinais para a adigdo de
ndmeros reais:

a) Se os sinais dos numeros forem positivos, o resultado da
soma serd positivo.

b) Se os sinais dos nimeros forem negativos, o resultado da
soma serd negativo.

c) Se os sinais dos nimeros forem diferentes, subtraimos os
nimeros e mantemos no resultado o sinal daquele que possui o
maior valor absoluto, ou seja, aquele que é maior em termos de
magnitude, independentemente do sinal.

— Multiplicagdo e divisao

Assim como acontece com a adigdo e subtragdo, algo seme-
Ihante ocorre com a multiplicagdo e a divisdo. No entanto, antes de
explorarmos essa relagdo, é fundamental entender essas operagGes
e suas propriedades.

A multiplicagdo pode ser vista como uma série de adigles,
onde os termos sdao numeros iguais. Considere a seguinte adi¢do
com 8 parcelas:

A+44+4+4+4+4+4+4

A multiplicagdo representa essa soma da seguinte forma: 8 x 4

Nesse caso, 8 é o numero de parcelas e 4 é o valor que estd
sendo somado.

Ao observar que o resultado da multiplicacdo acima é 32, pois a
soma de 8 parcelas, cada uma com o valor 4, é igual a 32, podemos
entender a divisdo como a operacgdo inversa. Por exemplo, 32 ob-
jetos divididos igualmente em 8 partes resultardo em 4 elementos
em cada parte.

As operagdes de multiplicagdo e divisdo também sdo inversas
entre si, assim como ocorre com a adi¢do e a subtragdo. Isso nos
leva a considerar se a divisdo pode ser compreendida como uma
multiplicagdo por inversos, e a resposta é sim. Essa relacdo depende
de uma das propriedades fundamentais da multiplicagdo.

Propriedades da multiplicagao

Assim como ocorre com as outras opera¢gdes matematicas, a
multiplicagdo possui suas propriedades fundamentais que ajudam
a entender seu funcionamento. Estas sdo:




1) A ordem em que os fatores sdo multiplicados nao afeta o
resultado do produto. Essa propriedade é conhecida como comuta-
tividade. Em termos matematicos:

axb=bxa

2) Em uma multiplicagdo envolvendo trés niumeros, a ordem
das multiplicagdes ndo altera o resultado. Essa propriedade é cha-
mada de associatividade.

(axb)xc=ax(bxc)

3) Existe um elemento, que no caso é o nimero 1, chamado
de elemento neutro, que ndo interfere no resultado de uma mul-
tiplicagdo:

axl=1xa=a

4) Para todo nimero, existe um elemento inverso, e a multipli-
ca¢do de um numero pelo seu inverso resulta no elemento neutro.
Portanto:

ax(l/a)=1

O elemento inverso da multiplica¢cdo é representado por uma
fragdo, o que abre espaco para entender que qualquer divisao pode
ser vista como uma multiplicagdo por um inverso. Por exemplo, a
divisdo 16 + 4 é equivalente a seguinte multiplicacdo:

16 x 1/4

O resultado dessa multiplicagdo é 4.

Atengao: hd regras de sinais na multiplicagdo:

— Na multiplicagdo, sinais iguais resultam em um numero po-
sitivo.

— Na multiplicagdo, sinais diferentes resultam em um nimero
negativo.

— Potenciagao

A potenciagdo é uma operagdo matematica que simplifica o
calculo de uma multiplicacdo repetida de um nimero por ele mes-
mo varias vezes. Ela fornece uma maneira eficiente de expressar
e calcular esse processo repetitivo. O estudo da potenciagdo nos
permite explorar diversas propriedades essenciais que facilitam a
resolugdo de calculos envolvendo essa operagdo.

an= ax...xa

N vezes

un

Para representar uma poténcia de um numero “a”, usamos a
notacdo “a"’ (lé-se: “a elevado a n”), onde “n” é o expoente e “a”
é a base. Essa representacgdo indica que multiplicaremos a base “a”
por ela mesma “n” vezes. E importante destacar que a potenciacio

possui uma operagdo inversa, conhecida como radiciagao.

n”
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expoente

an — b-—-—paléncia

J

base

Propriedades da potenciacdo

Sdo regras que tornam mais simples o calculo de operagGes
que envolvem poténcias. Elas desempenham um papel importante
em situagdes que requerem notagdo cientifica, entre outras aplica-
¢Oes. Podemos destacar cinco propriedades fundamentais da po-
tenciagdo:

1) Multiplica¢do entre poténcias de mesma base: quando mul-
tiplicamos poténcias que tém a mesma base, mantemos a base e
somamos os expoentes.

T

al ) am — an-i—m

2) Divisdo entre poténcias de mesma base: quando dividimos
poténcias que tém a mesma base, mantemos a base e subtraimos
0s expoentes.

3) Poténcia de poténcia: quando temos uma poténcia de uma
poténcia, conservamos a base e multiplicamos os expoentes.

(an)m — an-m

4) Poténcia do produto: o produto de dois nimeros elevados a
mesma poténcia é igual ao produto das poténcias de cada numero.

(a-b)" =a™- b"

5) Poténcia do quociente: o quociente de dois nimeros ele-
vados a mesma poténcia é igual a divisdo das poténcias de cada
numero.

(@:b)" =a™:b"

Além disso, é importante destacar que a potenciagdo e a radi-
ciacdo sdo operagbes inversas. Assim como a adi¢do e a subtragdo
sdo inversas uma da outra, a potencia¢do e a radiciagao estdo rela-
cionadas. Por exemplo, se sabemos que 42 é igual a 16, podemos
calcular a raiz quadrada de 16, que € igual a 4. Portanto, compreen-
der a potenciagdo é fundamental para lidar com a radiciagdo.

Por fim, quando o expoente de uma poténcia é negativo, pode-
mos inverter a base e tornar o expoente positivo.
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— Radiciagdo

A radicia¢do, também conhecida como operagdo de raiz, é a
operagao matematica inversa da potencia¢do, assim como a divisdo
é a operagao inversa da multiplicacdo. Essa operag¢do é simbolizada

pelo simbolo ¥, chamado de radical, e a raiz de um numero é re-

n—
presentada como a enésima raiz de n, onde ‘."E = b. Portanto, ao
calcular a raiz enésima de um numero, seguimos o raciocinio de en-
contrar o numero que, quando elevado a poténcia n, resulta no va-
lor de a. Além disso, a radiciagdo possui propriedades fundamentais
que desempenham um papel essencial na resolu¢do de problemas
que envolvem essa operagdo.

A radicia¢do e a potenciacdo sdo consideradas operagdes in-
versas. Portanto, para realizar o calculo da radiciagdo com éxito, é
essencial ter o conhecimento para resolver operagdes de potencia-
¢do. Ao representar a raiz enésima de a, obtemos como resultado o
numero b. Para que b seja a raiz n de a, é necessario que se aplique
a seguinte condigdo:

Ja=b—b=a

Propriedades da radiciacdo

Para realizar o calculo da radiciagdo com éxito, é essencial ter
o conhecimento para resolver operagbes de potenciagdo. Ao repre-
sentar a raiz enésima de a, obtemos como resultado o nimero b.
Para que b seja a raiz n de a, é necessario que se aplique a seguinte
condigdo:

1) Araiz enésima de a elevado a n é igual ao proprio a: quando
desejamos calcular a raiz enésima de um numero a elevado a n,
ou seja, quando o expoente do numero é igual ao indice da raiz, o
resultado é o préprio nimero a.

n,

a® = a

2) A raiz do produto é igual ao produto das raizes: quando o
radicando é o resultado da multiplicagdo entre dois niUmeros, a raiz
do produto é igual ao produto das raizes individuais.

Va b= a- b

3) A raiz do quociente é igual ao quociente das raizes: essa
propriedade é equivalente a anterior, mas aplicada a casos de di-

visdo.
Va:ib = a: b

Quando ha uma divisdo entre dois nimeros no radicando, a
raiz do quociente é igual ao quociente das raizes individuais.
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4) Multiplicagao e divisdo do indice com o expoente: é possi-
vel multiplicar ou dividir tanto o indice do radical quanto o expoen-
te do radicando por um mesmo numero.

n n-b

am = am-b

n n:h

am = am:b

5) Raiz de uma raiz: para calcular a raiz de uma raiz, podemos
multiplicar os indices dessas raizes.

vVa="Ya

6) Poténcia de uma raiz: quando ha uma potenciagdo com a
raiz, temos a seguinte relacdo:

(va) = Vab

7) Transformacdo de uma radiciagio em uma potenciagdo: E
possivel reescrever uma operagao de radiciagdo como uma opera-
¢do de potenciagao da seguinte forma:

Simplificagdo de radicais

Ocorre quando a raiz ndo resulta em um ndmero exato, permi-
tindo a expressdo do radical da maneira mais simples. Para simpli-
ficar, é preciso realizar a fatoragdo do nimero em questdo e aplicar
as propriedades da radiciagdo mencionadas anteriormente, a fim
de representar o radical da forma mais basica possivel.

/392
Simplifique

Resolugao:
Primeiramente, precisamos realizar a fatoragao de 392:

392 |2
196 | 2
98 | 2
492

713
I




Agora como queremos calcular a raiz quadrada, agruparemos,
guando possivel, os nUmeros como poténcia de 2:

392 =922.2.72

Sendo assim:
V392 = 22.2.72

Fazendo uso das propriedades da radiciagdo, sabemos que a
raiz do produto é igual ao produto das raizes:

V302 = /27 . 2. /T

Quando o indice ndo aparece, o seu valor é 2. E quando o in-
dice e 0 expoente do radicando sdo os mesmos, a raiz é igual ao
radicando. Ou seja:

V3 2=2—\/§—7
Entdo:

V302 = 1442

Logo, 144/2 é a forma simplificada da /392.

— Operagoes

Adicdo e subtragao

Quando os radicais tém o mesmo indice e o mesmo radicando,
para realizar a soma ou subtracdo, basta manter o radical inalterado
e somar ou subtrair os coeficientes. Quando o radical é diferente,
ndo é possivel realizar a operagdo. Dessa forma, é necessdrio obter
um valor aproximado ou exato para a raiz antes de fazer o célculo.

4/2 +3V2 =T7V2

Multiplicagao e divisao

Quando os radicais possuem o mesmo indice, é possivel efe-
tuar a multiplicacdo ou a divisdo mantendo o radical inalterado.
Quando o indice é diferente, de inicio igualamos os indices e depois
realizamos a multiplicagdo/divisdo e conservamos o radical.

Y16 : 2
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lgualando os indices, temos:
3 2.3
V16?1 /2

6/ 162 ; 23
\/256 : 8

/32

PRINCIPIOS DE CONTAGEM E PROBABILIDADE

Principios de contagem
Temos dois principios de contagem: o aditivo e o multiplicativo.
Vejamos

Principio aditivo

Se existem m1 possibilidades de ocorrer um evento E1, m2 pos-
sibilidades de ocorrer um evento E2 e m3 para ocorrer o evento
E3, o numero total de possibilidades de ocorrer o evento E1 ou o
evento E2 ou o evento E3, sera de m1+m2+m3.

O conectivo que caracteriza a aplicagdo do principio aditivo é o
“OU”, que esta associado a unido de conjuntos.

Exemplo:

(CORPO DE BOMBEIROS MILITAR/MT — OFICIAL BOMBEIRO
MILITAR — COVEST — UNEMAT) A maioria das pizzarias disponibili-
zam uma grande variedade de sabores aos seus clientes. A pizzaria
“Varios Sabores” disponibiliza dez sabores diferentes. No entanto,
as pizzas pequenas podem ser feitas somente com um sabor; as
médias, com até dois sabores, e as grandes podem ser montadas
com até trés sabores diferentes.

Imagine que um cliente peca uma pizza grande.

De quantas maneiras diferentes a pizza pode ser montada no
que diz respeito aos sabores?

(A) 10

(B) 720

(C) 100

(D) 820

() 730

Resolugao:

As pizzas grandes podem ser montadas com ATE 3 sabores:
* 1 sabor: 10 maneiras

* 2 sabores: 10 . 9 = 90 maneiras

* 3 sabores: 10. 9. 8 = 720 maneiras

Como as pizzas podem ter 1 OU 2 OU 3 sabores, basta SOMAR
cada uma das possibilidades, temos: 10 + 90 + 720 = 820 maneiras.
Resposta: D
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POLITICA NACIONAL E INTERNACIONAL: EVENTOS PO-
LITICOS RECENTES NO BRASIL E NO MUNDO. RELAGOES
INTERNACIONAIS, 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 varias entidades
territoriais que possuem interesses em comum: relagdes exteriores,
defesa, comunicagdes, etc. Ao mesmo tempo, permite que essas
entidades mantenham suas préprias 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 fungdes 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 orgdos de
administracdo 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
situagOes de urgéncia, o Executivo adota medidas provisdrias 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 dire¢do superior da administragdo 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 atribuigdes politicas e
administrativas, que se expressam no planejamento de atividades,
obras e servicos municipais.

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.

\'H‘\

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

O sistema brasileiro é multipartidario: permite a formagdo legal
de varios partidos politicos.

— As Configuragdes do Mundo Contemporaneo*

A geopolitica mundial tem sofrido grandes modificacdes
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 configuragdo das relagdes politicas
internacionais pos-Segunda Guerra estava prestes a se reestruturar.
Em 1991, a Unido Soviética, pais que idealizou um projeto
politico-econdmico de oposicao ao dominio ocidental capitalista,
ndao conseguiu resistir as pressdes 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 econémica, cultural e militar ao redor do globo.
Por outro lado, a Europa apostou na formagdo de um bloco
econbmico bastante ambicioso, a Unido Europeia, que envolve
relagdes econdmicas e politicas em torno do ideal de solidariedade
e crescimento em conjunto. Com a adogdo 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 composi¢do 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 econdmico acumulado e o envelhecimento
de sua populagdo.

Todas essas transformacgOes recentes nos direcionam para
a seguinte reflexdo: apds duas grandes guerras, a Pax Americana
estruturada ao final da 2? Guerra Mundial pode estar passando por
um processo de desconstrugdao?

A crise econd6mica mundial expde a fragilidade momentanea
da economia norte-americana. Além do carater conjuntural, as
dificuldades econémicas dos EUA ndo representam uma decadéncia
de sua ideologia, que continua fortalecida, muito menos do seu

SILVA, Julio César Ldzaro da. “As Configuragbes do Mundo Contempordneo”;
Brasil Escola. Disponivel em: https://brasilescola.uol.com.br/geografia/configu-
racoes-do-mundo-contemporaneo.htm. Acesso em 24 de margo de 2020.
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poder e eficiéncia militar. Nenhum outro Estado-Na¢do emerge como redefinidor de valores e nem sequer existem candidatos para
esse posto (desconsiderando as bravatas expressas por lideres como o presidente venezuelano Hugo Chévez ou o iraniano Mahmoud
Ahmadinejad).

— Nova Ordem Mundial?

A Nova Ordem Mundial ou Nova Ordem Geopolitica Mundial, significa o plano geopolitico internacional das correlagGes de poder e
forca entre os Estados Nacionais ap6s 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 expressao 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 econdmico. 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 econémico.

Mudangas na hierarquia internacional

Outra mudanga acarretada pela emergéncia da Nova Ordem Mundial foi a necessidade da reclassificacdo 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.

AMERICA, L.Imml:

AREA DER{FLUENGIA [AREA DERFLUENCIA, \
DOS Py /' D UKACK ELIRCPELL .- A DE MR UE

\‘w.__ — 2 DE CHINA E a8
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Mapa com a divisac 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 3 divisdo estabelecida usualmente pela Linha
do Equador, uma vez que os critérios utilizados para essa divisdo sdo econdmicos, e ndo cartograficos. Percebe-se que alguns paises do
hemisfério norte (como os Estados do Oriente Médio, a india, o 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 econdmicos 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 sdo do que as classificagbes
observadas pelo intelecto humano sobre o espago geografico. Assim, existem regides 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 socioecon6mica do espago mundial &, 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 atualiza¢do 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 socioecon6mica, 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 estdo majoritariamente no sul. No entanto, essa divisdo ndo segue a risca a delimitacdo 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
NORTE

PAISES DO SUL

Representacao da divisao dos paises com base em critérios sociceconomicos

Entender a dinamica do espago mundial, mesmo que em uma perspectiva especifica, € uma tarefa bastante complicada, de forma que
as generalizagdes tendem ao erro. No entanto, a regionalizagdo norte-sul é importante no sentido de nos dar uma orientagdo geral sobre
o nivel de desenvolvimento social e econdmico dos paises e das populages nas diferentes partes do planeta. Assim, constréi-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.

— Globalizagdo*

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

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

3 PENA, Rodolfo F. Alves. “Regionalizagdo socioeconémica do espago mundial”; Brasil Escola. Disponivel em: https://brasilescola.uol.com.br/geografia/regionaliza-
cao-socioeconomica-espaco-mundial.htm. Acesso em 23 de margo de 2020.
G https://brasilescola.uol.com.br/geografia/globalizacao.htm Acessado em 23.03.2020
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O avanco realizado nos sistemas de comunicagao 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 integragdo 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 analise.
Nao é objetivo, portanto, deste texto entrar no mérito da discussdo
em dizer se esse processo € 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 configuragdo do espaco geografico internacional
em redes, sejam elas de transporte, de comunicacgdo, 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
ou, simplesmente, expandem suas atividades em dire¢do aos mais
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diversos locais em busca de um maior mercado consumidor, de
isen¢do de impostos, de evitar tarifas alfandegarias e de angariar
um menor custo com mdo de obra e matérias-primas. O processo
de expansdo dessas empresas globais e suas industrias reverberou
no avanco da industrializacdo e da urbanizagdo em diversos paises
subdesenvolvidos e emergentes, incluindo o Brasil.

A globalizagdo é, portanto, um tema complexo, com
incontdveis aspectos e caracteristicas. Sua manifestagdo ndao 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 discussOes e a¢des politicas daquela
década.

Tropicalia

No Brasil, a Tropicalia (1967) foi considerada um “movimento”
(embora haja controvérsias quanto a isso, devido a seu carater ndo
programatico e ndo organizado) que reuniu diversas producdes 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 agitacdo cultural - colocaram
em interagdo 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 concepgao
de Brasil e de MPB. Os artistas escolheram certos elementos locais
do que seria a nossa tradicdo, mostrando-se abertos as novidades
da musica pop e a outras informacgdes 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 tensées
cuja conjuntura, em 1968, foi de fato a radicalizacdo 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,
no Museu de Arte Moderna do Rio de Janeiro; o filme Terra em
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CONCEITOS BASICOS E MODOS DE UTILIZACAO DE
TECNOLOGIAS, FERRAMENTAS, APLICATIVOS E PRO-
CEDIMENTOS DE INFORMATICA: TIPOS DE COMPUTA-
DORES, CONCEITOS DE HARDWARE E DE SOFTWARE,
INSTALAGAO DE PERIFERICOS

Hardware

Hardware refere-se a parte fisica do computador, isto é, sdo os
dispositivos eletrénicos que necessitamos para usarmos o compu-
tador. Exemplos de hardware sdo: CPU, teclado, mouse, disco rigi-
do, monitor, scanner, etc.

Software

Software, na verdade, sdo os programas usados para fazer ta-
refas e para fazer o hardware funcionar. As instrugdes de software
sdo programadas em uma linguagem de computador, traduzidas
em linguagem de maquina e executadas por computador.

O software pode ser categorizado em dois tipos:

— Software de sistema operacional

— Software de aplicativos em geral

e Software de sistema operacional

O software de sistema é o responsavel pelo funcionamento do
computador, é a plataforma de execugdo do usudrio. Exemplos de
software do sistema incluem sistemas operacionais como Windo-
ws, Linux, Unix , Solaris etc.

e Software de aplicagdo

O software de aplicagdo é aquele utilizado pelos usudrios para
execugdo de tarefas especificas. Exemplos de software de aplicati-
vos incluem Microsoft Word, Excel, PowerPoint, Access, etc.

Para ndo esquecer:

HARDWARE E a parte fisica do computador
SOFTWARE S'ao os programas no computador (de fun-
cionamento e tarefas)
Periféricos

Periféricos sdo os dispositivos externos para serem utilizados
no computador, ou mesmo para aprimora-lo nas suas funcionali-
dades. Os dispositivos podem ser essenciais, como o teclado, ou
aqueles que podem melhorar a experiencia do usudrio e até mesmo
melhorar o desempenho do computador, tais como design, qualida-
de de som, alto falantes, etc.
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Tipos:
PERIFERICOS . .
DE ENTRADA Utilizados para a entrada de dados;
PERIFERICOS . e

DE SAIDA Utilizados para saida/visualizacdo de dados

e Periféricos de entrada mais comuns.

— O teclado é o dispositivo de entrada mais popular e é um item
essencial. Hoje em dia temos varios tipos de teclados ergonémicos
para ajudar na digita¢do e evitar problemas de saide muscular;

— Na mesma categoria temos o scanner, que digitaliza dados
para uso no computador;

— O mouse também é um dispositivo importante, pois com ele
podemos apontar para um item desejado, facilitando o uso do com-
putador.

e Periféricos de saida populares mais comuns

— Monitores, que mostra dados e informag¢des ao usuario;

— Impressoras, que permite a impressao de dados para mate-
rial fisico;

— Alto-falantes, que permitem a saida de audio do computador;

— Fones de ouvido.

Sistema Operacional

O software de sistema operacional é o responsavel pelo funcio-
namento do computador. E a plataforma de execucdo do usudrio.
Exemplos de software do sistema incluem sistemas operacionais
como Windows, Linux, Unix , Solaris etc.

e Aplicativos e Ferramentas

Sao softwares utilizados pelos usudrios para execucdo de tare-
fas especificas. Exemplos: Microsoft Word, Excel, PowerPoint, Ac-
cess, além de ferramentas construidas para fins especificos.




EDIGAO DE TEXTOS, PLANILHAS E APRESENTACOES
(AMBIENTE MICROSOFT OFFICE, VERSOES 2010, 2013
E 365)

Microsoft Office

. Microsoft Office
@ Microsoft Access 2010
|i] Microsoft Excel 2010
m Microsoft InfoPath Designer 2010
m Microsoft InfoPath Filler 2010
@ Microsoft OneMote 2010
0] Microsoft Outlook 2010
|E| Microsoft PowerPoint 2010
| B Microsoft Publisher 2010
|£—| Microsoft SharePoint Workspace 201
(W] Microsoft Word 2010
. Ferramentas do Microsoft Office 201

O Microsoft Office é um conjunto de aplicativos essenciais para
uso pessoal e comercial, ele conta com diversas ferramentas, mas
em geral sdo utilizadas e cobradas em provas o Editor de Textos —
Word, o Editor de Planilhas — Excel, e o Editor de Apresentagdes —
PowerPoint. A seguir verificamos sua utilizagdo mais comum:

Word

O Word é um editor de textos amplamente utilizado. Com ele
podemos redigir cartas, comunicagdes, livros, apostilas, etc. Vamos
entdo apresentar suas principais funcionalidades.

e Area de trabalho do Word
Nesta drea podemos digitar nosso texto e formata-lo de acordo
com a necessidade.
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e [niciando um novo documento

Pagina [nicial Inserin Layout da Pagina Referéndias

Il satean
Modeles Disponiveis

&l salvar coma
B3 abrir g Pagina Inicial
|j Fechar
Informagdes |
Recente Documente em Postagemno  Mode

branco blog

Modelos do Office.com
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-
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A partir deste botdo retornamos para a area de trabalho do
Word, onde podemos digitar nossos textos e aplicar as formatagdes
desejadas.

e Alinhamentos

Ao digitar um texto, frequentemente temos que alinha-lo para
atender as necessidades. Na tabela a seguir, verificamos os alinha-
mentos automaticos disponiveis na plataforma do Word.

GUIA PAGINA TECLA DE
INICIAL ALINHAMENTO ATALHO
Justificar (arruma a
= direito e a esquerda de Ctrl +)J
acordo com a margem
= Alinhamento a direita Ctrl + G
= Centralizar o texto Ctrl+ E
— Alinhamento a es-
querda Ctrl+Q

¢ Formatagao de letras (Tipos e Tamanho)

Presente em Fonte, na area de ferramentas no topo da drea de
trabalho, é neste menu que podemos formatar os aspectos basicos
de nosso texto. Bem como: tipo de fonte, tamanho (ou pontuacgdo),
se sera mailscula ou minudscula e outros itens nos recursos auto-
maticos.

Times New R - |12 | A A Aa- | A

GUIA PAGINA INICIAL FUNCAO
Times Mew R - Tipo de letra
12 - Tamanho
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Pn‘ ﬁ.v Aumenta / diminui tamanho
Aa - Recursos automaticos de caixa-altas
e baixas
A Limpa a formatagdo

e Marcadores
Muitas vezes queremos organizar um texto em tdpicos da se-
guinte forma:

» Jtem 1
o Jitem 2
* Jtem 2

Podemos entdo utilizar na pdgina inicial os botdes para operar
diferentes tipos de marcadores automaticos:

. — 11— 1—
B— oy Z— oy O—
- — I— i-

e Qutros Recursos interessantes:
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GUIA iCONE FUNCAO
- Mudar Forma
- Mudar cor de
aly
Pagina inicial B~ - A - Fundo
- Mudar cor do
texto
. D - Inserir Tabelas
Inserir .
Tabela Imagens - Inserir Imagens
ABC
% { Verificagdo
Revisdao : e corre¢ao
Ortografia ortografica
& Gramatica
Arquivo Salvar
Excel

O Excel é um editor que permite a cria¢cdo de tabelas para cal-
culos automaticos, analise de dados, graficos, totais automaticos,
dentre outras funcionalidades importantes, que fazem parte do dia
a dia do uso pessoal e empresarial.

Sdo exemplos de planilhas:

— Planilha de vendas;

— Planilha de custos.
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Desta forma ao inserirmos dados, os valores sdo calculados au-
tomaticamente.

e Mas como é uma planilha de calculo?

—Quando inseridos em alguma célula da planilha, os dados sdo
calculados automaticamente mediante a aplicagdo de férmulas es-
pecificas do aplicativo.

— A unidade central do Excel nada mais é que o cruzamento
entre a linha e a coluna. No exemplo coluna A, linha 2 (A2)

COLUNA
A drea em destaque é a celula A2
|
D3 3
A B iz D E

1 PRODUTO VALOR
2 100
3 |UVRO2 200 <:| LINHA
4
5
6
7
&
| | 1
10

— Podemos também ter o intervalo A1..B3

Al
A

1 PRODUTO

2 |JUVRO 1

3 JUVRO 2

4

5

— Para inserirmos dados, basta posicionarmos o cursor na cé-
lula, selecionarmos e digitarmos. Assim se da a iniciagdo basica de
uma planilha.

e Formatagao células

[

Formatar Células

E

(Himero | | Alinhamento | Fonte | Borda | Preenchimento | Protecze

Categoria:

Exemplo
100

Células com formato 'Geral' ndo possuem formato de nimero espedifico.




e Formulas basicas

ADICAO =SOMA(célulaX;célulaY)
SUBTRACAO =(célulaX-célulayY)
MULTIPLICACAO =(célulaX*célulaY)
DIVISAO =(célulaX/célulayY)

e Formulas de comum interesse

MEDIA (em um intervalo de
células)

MAXIMA (em um intervalo
de células)

=MEDIA(célula X:célulaY)

=MAX(célula X:célulaY)

MINIMA (em um intervalo

cb @ik =MIN(célula X:célulaY)

PowerPoint

O PowerPoint é um editor que permite a criagdo de apresenta-
¢Oes personalizadas para os mais diversos fins. Existem uma série
de recursos avangados para a formatagdo das apresentagdes, aqui
veremos os principios para a utilizagdo do aplicativo.

e Area de Trabalho do PowerPoint

Clique para adicionar um titulo

Clique para adicionar um subtitulo

Clique para adicionar anotacdes

[ Sidcided | Tonadoofte | Portuguts Bash | [EEsz 00 N+ ]

Nesta tela j4 podemos aproveitar a area interna para escre-
ver contetdos, redimensionar, mover as areas delimitadas ou até
mesmo exclui-las. No exemplo a seguir, perceba que ja movemos as
caixas, colocando um titulo na superior e um texto na caixa inferior,

também alinhamos cada caixa para ajusta-las melhor.

¥
FRASE I\/IOTIVACIONNL

o

“Pessoas vencedoras nao sdo aquelas que nio
falham, sao aquelas que nao desistem”

Autor desconhecido

Perceba que a formatagdo dos textos é padronizada. O mesmo
tipo de padrdo é encontrado para utilizarmos entre o PowerPoint,
o Word e o Excel, o que faz deles programas bastante parecidos,
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Lo/

no que diz respeito a formatac¢do basica de textos. Confira no tdpi-
co referente ao Word, itens de formatagdo bdsica de texto como:
alinhamentos, tipos e tamanhos de letras, guias de marcadores e
recursos gerais.

Especificamente sobre o PowerPoint, um recurso amplamente
utilizado a guia Design. Nela podemos escolher temas que mudam
a aparéncia basica de nossos slides, melhorando a experiéncia no
trabalho com o programa.

Area de Transferéncia Imagem Ferramentas

Inserir Design

Transigbes

Animagdes Apresen|

E

Arquivo

Pégina Inicial

)

Temas

FRASE MOTIVACIONAL

-

Com o primeiro slide pronto basta duplica-lo, obtendo varios
no mesmo formato. Assim liberamos uma série de miniaturas, pe-
las quais podemos navegador, alternando entre areas de trabalho.
A edigdo em cada uma delas, é feita da mesma maneira, como ja
apresentado anteriormente.
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T
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1] Redefinir
= Segdo
Slides

1

FRASE MOTIVACIONAL

/

& Recortar
Em Copiar
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Movo slide...

i

Duplicar Slide
Exccluir Slide

®

Percebemos agora que temos uma apresentagdo com quatro
slides padronizados, bastando agora editad-lo com os textos que se
fizerem necessarios. Além de copiar podemos mover cada slide de
uma posicdo para outra utilizando o mouse.
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PROCESSO ADMINISTRATIVO:FUNCOES DA ADMINIS-

TRACAO: PLANEJAMENTO, ORGANIZACAO, DIRECAO E

CONTROLE; ESTRUTURA ORGANIZACIONAL; CULTURA
ORGANIZACIONAL

Fung¢Oes de administragao

¢ Planejamento, organizagao, direg¢ao e controle

. | PLANEIAMENTO | .
"
ORGANIZACAOD

‘\\. - ‘_..
DIRECAD
— Planejamento

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

e Ele é o passo inicial;

« E uma maneira de ampliar as chances de sucesso;

e Reduzir a incerteza, jamais elimina-la;

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

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

e Organizacao ser PROATIVA e ndo REATIVA;

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

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

CONTROLE

¥,

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

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

e Estabelecer objetivos: Processo de estabelecer um fim;

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

e Passos do Planejamento

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

— Determinar a situagdo atual: Situar a Organizagao.

— Desenvolver possibilidades sobre o futuro: Antecipar even-
tos.
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— Analisar e escolher entre as alternativas.
— Implementar o plano e avaliar o resultado.

® Vantagens do Planejamento

— Dar um “norte” — direcionamento;

— Ajudar a focar esforgos;

— Definir parametro de controle;

— Ajuda na motivagao;

— Auxilia no autoconhecimento da organizagao.

— Processo de planejamento

¢ Planejamento estratégico ou institucional

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

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

Fases do Planejamento Estratégico:

— Definigao do negdcio, missdo, visdo e valores organizacionais;
— Diagnostico estratégico (andlise 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;

— Meédio prazo.

¢ Planejamento operacional ou chdo de fabrica

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

— Observa o Planejamento Estratégico e Tatico;

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

— Seus objetivos sdo bem detalhados e especificos.
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ESTRATEGICO

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

genéricos
[

>

TATICO

Foco em um departamento, médio prazo e objetivos detalhados.

[

>

OPERACIONAL

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

e Negocio, Missdo, Visao e Valores

Negdcio, Visdo, Missdo e Valores fazem parte do Referencial estratégico: A defini¢cdo da identidade a organizagao.

— Negdcio = O que é a organizagdo e qual o seu campo de atuag¢do. Atividade efetiva. Aspecto mais objetivo.

— Missdo = Razdo de ser da organizagdo. Fungao maior. A Missdo contempla o Negdcio, é através do Negdcio que a organizagdo alcan-
¢a a sua Missdo. Aspecto mais subjetivo. Missdo é a fun¢do do presente.

— Visdo = Qual objetivo e a visdo de futuro. Define o “grande plano”, onde a organizag¢do quer chegar e como se vé no futuro, no des-
tino desejado. Dire¢do mais geral. Visdo é a funcdo do futuro.

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

e Andlise SWOT

Strenghs — Weaknesses — Opportunities — Threats.
Ou FFOA

Forgas — Fraquezas — Oportunidades — Ameagas.

E a principal ferramenta para perceber qual estratégia a organizag3o 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 intengdo perceber a posi¢do da organizagdo em relagdo as suas ameacas e oportunidades, perceber quais sdo as forgas
e as fraquezas organizacionais, para que a partir disso, a organizagdo possa estabelecer posicionamento no mercado, sendo elas: Posi¢do
de Sobrevivéncia, de Manutengdo, de Crescimento ou Desenvolvimento. Em que para cada uma das posi¢cGes 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 organizacdo e ela NAO tem o poder de controle. Oportunidades: Elementos
que influenciam positivamente. Ameacas: Elementos que influenciam negativamente.

e Matriz GUT

Gravidade + Urgéncia + Tendéncia

Gravidade: Pode afetar os resultados da Organizagdo.

Urgéncia: Quando ocorrera o problema.

Tendéncia: Ird se agravar com o passar do tempo.

Determinar essas 3 métricas plicando uma nota de 1-5, sendo 5 mais critico, impactante e 1 menos critico e com menos impacto.
Somando essas notas. Levando em consideragdo o problema que obtiver maior total.

PROBLEMA | GRAVIDADE | URGENCIA | TENDENCIA TOTAL
X 1 3 3 7
Y 3 2 1 6
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e Ferramenta 5W2H

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

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

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

WHAT WHY WHERE WHEN WHO HOW HOW MUCH
o . Contratagdao
Padrom%agao Otimizar Coordenagdo | Agosto 2021 | Jodo Silva de Assessoria 2.500,00
de Rotinas tempo
externa
Sistema de Impedir
Seguranga entrada de Paulo Compra de
& .(; ~_ | Setor Compras | 20/08/21 equipamentos e 4.000,00
Portaria pessoas nao Santos . ~
. instalagdo
Central autorizadas

¢ Analise competitiva e estratégias genéricas

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

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

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

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

As 3 Estratégias genéricas de Porter sdo:

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

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

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

e As 5 forgas Estratégicas

Chamada de as 5 Forgas de Porter (Michael Porter) — é uma analise em relagdo a determinado mercado, levando em considera¢do 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 forgca tenciona
as demais forgas.

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

3. Ameaca de novos entrantes: ameagas de que novas organizagées, 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 pregos e condigdes.

¢ Redes e aliangas

Formag0es que as demais organiza¢des 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 organizagdo diante de seus concorrentes, sem aumento significativo de custos.
Permite que a organizagdo dé saltos maiores do que seriam capazes sozinhas, ou que demorariam mais tempo para alcangar individual-
mente.

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

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

A Administragcdo por objetivos (APO) foi criada por Peter Duc-
ker que se trata do esforgo administrativo que vem de baixo para
cima, para fazer com que as organizagdes possam ser geridas atra-
vés dos objetivos.

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

Fases: Especificacdo dos objetivos — Desenvolvimento de pla-
nos de a¢do — Monitoramento do processo — Avaliagdo dos resul-
tados.

¢ Balanced scorecard

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

Ativos tangiveis sdo importantes, porém ativos intangiveis me-
recem atengdo e podem ser ponto de diferenciagdo de uma organi-
zagdo para a outra.

Por fim, é a criagdo de um modelo que complementa os dados
financeiros do passado com indicadores que buscam medir os fato-
res que levardo a organizagdo a ter sucesso no futuro.

* Processo decisério

E o processo de escolha do caminho mais adequado & organiza-
¢do em determinada circunstancia.

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

Para que um negdcio ganhe a vantagem competitiva é neces-
sario que ele alcance um desempenho superior. Para tanto, a or-
ganiza¢do deve estabelecer uma estratégia adequada, tomando as
decisOes certas.

— Organizagao

e Estrutura organizacional

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

E estabelecido através da estrutura organizacional o desenvol-
vimento das atividades da organizacdo, adaptando toda e qualquer
alteracdo ou mudanca dentro da organizagdo, porém essa estrutura
pode ndo ser estabelecida unicamente, deve-se estar pronta para
qualquer transformacdo.

Essa estrutura é dividida em duas formas, estrutura informal
e estrutura formal, a estrutura informal é instavel e mais flexivel
e ndo esta sujeita a um controle tdo rigido, enquanto a estrutura
formal é estavel e esta sujeita a controle.

¢ Tipos de departamentalizagao

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

NOCOES DE ADMINISTRACAO

140)

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

 Departamentalizacdo funcional ou por funcdes: E a forma
mais utilizada dentre as formas de departamentaliza¢do, se tratan-
do do agrupamento feito sob uma légica de identidade de fungbes
e semelhanga de tarefas, sempre pensando na especializa¢do, agru-
pando conforme as diferentes fungdes organizacionais, tais como
financeira, marketing, pessoal, dentre outras.

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

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

e Por clientes ou clientela: Este tipo de departamentaliza¢do
ocorre em fungdo dos diferentes tipos de clientes que a organiza-
¢do possui. Justificando-se assim, quando ha necessidades hete-
rogéneas entre os diversos publicos da organizagdo. Por exemplo
(loja de roupas): departamento masculino, departamento feminino,
departamento infantil.

Vantagem: facilitar a flexibilidade no atendimento as deman-
das especificas de cada nicho de clientes.

Desvantagens: dificuldade de coordenagdo com os objetivos
globais da organizagdo e multiplicagdo de 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.

e Por processos: Resume-se em agregar as atividades da orga-
nizagdo nos processos mais importantes para a organizagdo. Sendo
assim, busca ganhar eficiéncia e agilidade na produgdo de produ-
tos/servigos, evitando o desperdicio de recursos na produgdo orga-
nizacional. E muito utilizada em linhas de produc3o.

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

¢ Departamentalizacdo por produtos: A organizagdo se estru-
tura em torno de seus diferentes tipos de produtos ou servigos.
Justificando-se quando a organiza¢do possui uma gama muito va-
riada de produtos que utilizem tecnologias bem diversas entre si,
ou mesmo que tenham especificidades na forma de escoamento da
produc¢do ou na prestac¢do de cada servigo.

Vantagem: facilitar a coordenagdo entre os departamentos en-
volvidos em um determinado nicho de produto ou servigo, possibi-
litando maior inovagdo na producao.

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

e Departamentalizacdo geogrédfica: Ou departamentaliza¢do
territorial, trata-se de critério de departamentalizagdo em que a
empresa se estabelece em diferentes pontos do pais ou do mun-
do, alocando recursos, esfor¢os e produtos conforme a demanda
da regido.
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CONCEITOS FUNDAMENTAIS DE ARQUIVOLOGIA; GERENCIAMENTO DA INFORMAGAO E A GESTAO DE DOCUMENTOS;
DIAGNOSTICOS; ARQUIVOS CORRENTES E INTERMEDIARIO; PROTOCOLOS; ARQUIVOS PERMANENTES

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

A Lei n2 8.159/91 (dispde sobre a politica nacional de arquivos publicos e entidades privadas e da outras providéncias) nos da
sobre arquivo:

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

A titulo de conhecimento segue algumas outras definigdes de arquivo.

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

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

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

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

Vejamos:
‘ Principio da \ ‘ Principio da \ Principio da faamcipio da Principio da
+*Fixa a * ATCUEVOS * oz documentos = arquivo deve ser =D arquivo
identidade do espelham a de arquivo preservado Compie 1Hma
documento a estrutura, CONSErVAIT 521 mantendo sua formacio
quetn o fungdes caridter Bnico, intesridades, progressiva,
produzin atividades da e funcio do quem guoe haja natural e
=330 organizados entidade contexto em que qualquer tipo de organica.
ohedecendo a produtora’ foram alteracao nele.
competéncia e a-::umu]adgm &m produzidos.
&= atividades de suas relagbes
sua origem iNternas e
produtora, de externas.
forma que nio
ze mizhire
arquivos de
Origens
produtoras
diferentes.
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O principio de proveniéncia nos remete a um conceito muito importante aos arquivistas: o Fundo de Arquivo, que se caracteri-
za como um conjunto de documentos de qualquer natureza —isto é, independentemente da sua idade, suporte, modo de produgao,
utilizagdo e conteudo— reunidos automatica e organicamente —ou seja, acumulados por um processo natural que decorre da prépria
atividade da instituicdo—, criados e/ou acumulados e utilizados por uma pessoa fisica, juridica ou poruma familia no exercicio das
suas atividades ou das suas fungdes.

Esse Fundo de Arquivo possui duas classificagGes a se destacar.

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

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

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

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

- Imparcialidade: Os documentos administrativos sdo meios de acdo e relativos a determinadas fungdes. Sua imparcialidade
explica-se pelo fato de que sdo relativos a determinadas fung¢bes; caso contrdrio, os procedimentos aos quais os documentos se
referem ndo funcionardo, ndo terdo validade. Os documentos arquivisticos retratam com fidelidade os fatos e atos que atestam.

- Autenticidade: Um documento auténtico é aquele que se mantém da mesma forma como foi produzido e, portanto, apresenta
o0 mesmo grau de confiabilidade que tinha no momento de sua produgado.

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

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

O quadro abaixo demonstra bem essas distingdes:

OBJETIVO FINALIDADE ORIGEM CONSTITUICAD
tungional criagdo efou recepao
. N de documentos . .
administrativa, (nico exemplar ou
provar, no cursoe natural ;
MO g Cultural das atividades limitado nomero
: S| (apenas para o N de documentos (na
informar ) partculares, o ;
conhecimento . MAI0ria textuais)
da hist6ria) Orgamzadionans e
familiares
instruir, edu- adural compra, vdrios exemplares
BIBLIOTECA | car, subsidiar cientiﬁlm' permuta, {na maioria
a esquisa. doacio. IMpressos).
MUSE mnsewara cultural, doacio historicos, colegbes
R didatica. 0. diversas, legado
colecdo artistico e familiar.

Arquivos Publicos

Segundo a Lei n? 8.159, de 8 de janeiro de 1991, art.72, Capitulo Il

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

Igualmente importante, os dois pardgrafos do mesmo artigo diz:

“8§ 12 S3o também publicos os conjuntos de documentos produzidos e recebidos por instituigdes de carater publico, por entida-
des privadas encarregadas da gestdo de servigos publicos no exercicio de suas atividades.

§ 22 A cessagdo de atividades de instituicoes publicas e de carater publico implica o recolhimento de sua documentacgdo a
instituicdo arquivistica publica ou a sua transferéncia a instituicdo sucessora.»

Todos os documentos produzidos e/ou recebidos por érgdos publicos ou entidades privadas (revestidas de carater publico —
mediante delegac¢do de servigos publicos) sdo considerados arquivos publicos, independentemente da esfera de governo.
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Arquivos Privados

De acordo com a mesma Lei citada acima:

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

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

Exemplos:

e Institucional: Igrejas, clubes, associagdes, etc.

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

e Comercial: companhias, empresas, etc.

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

Ao arquivista compete gerenciar a informacgdo, cuidar da ges-
tdo documental, conservagdo, preservagao e disseminagdo da infor-
macdo contida nos documentos, assim como pela preservagdao do
patriménio documental de um pessoa (fisica ou juridica), institugdo
e, em ultima instancia, da sociedade como um todo.

Também é fungdo do arquivista recuperar informagdes ou ela-
borar instrumentos de pesquisas arquivisticas.!

GESTAO DE DOCUMENTOS

Um documento (do latim documentum, derivado de docere
“ensinar, demonstrar”) é qualquer meio, sobretudo grafico, que
comprove a existéncia de um fato, a exatiddo ou a verdade de uma
afirmagao etc. No meio juridico, documentos sdo frequentemente
sindnimos de atos, cartas ou escritos que carregam um valor pro-
batério.

Documento arquivistico: Informacdo registrada, independente
da forma ou do suporte, produzida ou recebida no decorrer da ativi-
dade de uma instituicdo ou pessoa e que possui contelddo, contexto
e estrutura suficientes para servir de prova dessa atividade.

Administrar, organizar e gerenciar a informagdo é uma tarefa
de consideravel importancia para as organizagdes atuais, sejam es-
sas privadas ou publicas, tarefa essa que encontra suporte na Tec-
nologia da Gestao de Documentos, importante ferramenta que
auxilia na gestdo e no processo decisério.

A gestéo de documentos representa umconjunto de procedi-
mentos e operagdes técnicas referentes a sua produgdo, tramita-
¢bo, uso, avaliagdo e arquivamento em fase corrente e interme-
didgria, visando a sua elimina¢do ou recolhimento para a guarda
permanente.

Através da Gestdo Documental é possivel definir qual a politica
arquivistica adotada, através da qual, se constitui o patriménio ar-
quivistico. Outro aspecto importante da gestdo documental é definir
o0s responsdveis pelo processo arquivistico.

1Adaptado de George Melo Rodrigues
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A Gestdo de Documentos é ainda responsdvel pela implantagcdo
do programa de gestdo, que envolve agbes como as de acesso, pre-
servagdo, conservagdo de arquivo, entre outras atividades.

Por assegurar que a informacgdo produzida tera gestdo ade-
quada, sua confidencialidade garantida e com possibilidade de
ser rastreada, a Gestdo de Documentos favorece o processo de
Acreditagdo e Certificagdo 1SO, processos esses que para deter-
minadas organizagdes sdo de extrema importancia ser adquiri-
do.

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

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

A Gestdo de Documentos no ambito da administracdo pu-
blica atua na elaboragdo dos planos de classificagdo dos docu-
mentos, TTD (Tabela Temporalidade Documental) e comissdo
permanente de avaliagdo. Desta forma é assegurado o acesso
rapido a informacgdo 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 informagdo ou documento chega
é adotado uma rotina ldgica, evitando o descontrole ou problemas
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 ostensivos
sdo abertos e analisados, anexando mais informagdes e assim enca-
minhados aos seus destinos e os sigilosos sdo enviados diretos para
seus destinatdrios.

Registro:

Todos os documentos recebidos devem ser registrados ele-
tronicamentecom seu nimero, nome do remetente, data, assunto
dentre outras informagdes.
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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 momento
pode-se ate dar um cédigo a ele.

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

Tramitagdo:

A tramitac3o s3o procedimentos formais definidas pela empresa.E o caminho que o documento percorre desde sua entrada na empre-
sa até chegar ao seu destinatdrio (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¢dao de documentos:

A expedicdo é por onde sai o documento. Deve-se verificar se faltam folhas ou anexos. Também deve numerar e datar a correspon-
déncia no original e nas cdpias, pois as cdpias sdo o acompanhamento da tramitacdo 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 eliminagdao ou

T
H_'.ﬁ_. . m

RECOLHIMENTO. (documernto
permanente)

Sistemas de classificagao

O conceito de classificagdo e o respectivo sistema classificativo a ser adotado, sdo de uma importancia decisiva na elaboragao
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 classificagdao 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 andlise, fo-
cando a estrutura das entidades de onde provém a correspondéncia;

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

- Ser revista periodicamente, corrigindo os erros ou classificagdes 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 recuperagdo 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 conteddo do documento, o qual reflete
a atividade que o gerou e determina o uso da informagdo nele contida. A classificagdo define, portanto, a organizagdo 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 érgdo.

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 instituicdes educacionais, igrejas, corporagdes ndo-lucrativas,
sociedades e associagdes.

- COMERCIAL- arquivo de empresas, corporacdes e companhias.

- FAMILIAR ou PESSOAL - arquivo organizado por grupos familiares ou pessoas individualmente.
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PLANEJAMENTO, ORGANIZAGCAO, DIREGAO E CONTROLE

Prezado Candidato, o tema acima supracitado, jd foi abordado
na matéria de Nogbes de Administragdo

NOGCOES DE ADMINISTRAGAO FINANCEIRA

Administragdofinanceira é o conjunto de atividades e estratégias
que visam a gestdo eficiente e eficaz dos recursos financeiros de
uma organiza¢do. Ela envolve a andlise, planejamento, controle
e tomada de decisGes sobre investimentos, financiamentos,
or¢amentos, fluxo de caixa, entre outros aspectos financeiros. O
objetivo da administragdo financeira é maximizar a rentabilidade e
minimizar os riscos financeiros da organizacdo, de forma a garantir
sua sustentabilidade e crescimento a longo prazo.

Algumas das principais dreas de atuacdo da administragdo
financeira incluem:

— Andlise financeira: analise e interpretacdo de demonstrativos
financeiros para avaliar a saude financeira da organizagdo e
identificar oportunidades de melhoria.

- Planejamento financeiro: elaboracdo de planos financeiros
de curto, médio e longo prazo, incluindo orgamentos e projecGes
de fluxo de caixa.

— Gestao de ativos e passivos: administragdao do portfélio de
investimentos e das fontes de financiamento da organizagdo.

— Controle financeiro: acompanhamento e monitoramento
dos resultados financeiros e implementac¢do de medidas corretivas
quando necessario.

— Gestao de riscos financeiros: identificagdo, avaliagdo e
mitigacdo dos riscos financeiros da organizagao.

A administragdo financeira é essencial para o sucesso de
qualquer organizacdo, independentemente do seu porte ou setor
de atuagdo. Uma gestdo financeira eficiente e estratégica pode
trazer diversos beneficios, como a redugdo de custos, aumento da
rentabilidade, melhoria do fluxo de caixa e maior capacidade de
investimento em projetos de crescimento e expansao.

— Objetivos Econémicos e Financeiros

A administra¢do financeira é uma d4rea essencial para a
gestdo de empresas, pois é responsavel pela gestdo dos recursos
financeiros disponiveis para garantir a sustentabilidade do negécio
a longo prazo. Nesse sentido, os objetivos econdmicos e financeiros
sdo fundamentais para orientar as decisdes de investimento,
financiamento e distribui¢do de lucros.

Os objetivos econdmicos dizem respeito a maximiza¢do da
riqueza dos proprietarios da empresa, ou seja, o objetivo é aumentar
o valor da empresa ao longo do tempo. Isso é alcangado através de
investimentos rentdveis e uso eficiente dos recursos disponiveis.
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Para isso, a administragdo financeira deve avaliar constantemente
as oportunidades de investimento em ativos que possam gerar
retornos positivos para a empresa.

Ja os objetivos financeiros sdo aqueles relacionados a estrutura
de capital da empresa, ou seja, a maneira como a empresa é
financiada. O objetivo é obter a combinac¢do ideal de divida e
capital proprio para maximizar o valor da empresa e minimizar o
custo de capital. Para isso, é necessario considerar a estrutura de
capital atual da empresa e avaliar as alternativas de financiamento
disponiveis no mercado.

Além disso, a administracdo financeira deve se preocupar com
a distribuicdo de lucros aos acionistas. Isso pode ser feito através do
pagamento de dividendos ou recompra de a¢des. A decisdo sobre
a distribuicdo de lucros deve ser tomada considerando os objetivos
econdmicos e financeiros da empresa, bem como a necessidade de
manter recursos disponiveis para investimentos futuros.

Em resumo, a administracdo financeira tem como objetivo
garantir que a empresa utilize seus recursos financeiros de
forma eficiente e rentdvel, ao mesmo tempo em que busca a
maximizagdo do valor da empresa para seus proprietarios. Os
objetivos econdmicos e financeiros sdo fundamentais para orientar
as decisdes nesse sentido, e devem ser avaliados constantemente
para garantir a sustentabilidade do negécio a longo prazo.

— Fungodes do Gestor Financeiro

O gestor financeiro é responsdvel por gerenciar os recursos
financeiros da empresa de forma estratégica, garantindo a eficiéncia
e eficacia das operagdes financeiras.

Dentre as principais fungdes do gestor financeiro, podemos
destacar:

— Planejamento financeiro: O gestor financeiro é responsavel
por elaborar o planejamento financeiro da empresa, que tem
como objetivo estabelecer metas e objetivos financeiros a serem
alcancgados. Para isso, ele deve analisar o histdrico financeiro da
organizacdo, bem como os cendrios econémicos e as tendéncias do
mercado.

— Gestdo do fluxo de caixa: O gestor financeiro deve gerir o
fluxo de caixa da empresa, garantindo que haja recursos disponiveis
para o pagamento de despesas e investimentos. Ele deve monitorar
o caixa diariamente, identificando as entradas e saidas de recursos
e tomando decisOes estratégicas para manter a saude financeira da
organizagao.

— Andlise de investimentos: O gestor financeiro deve avaliar
as oportunidades de investimento disponiveis para a empresa,
identificando as alternativas mais rentdveis e adequadas ao perfil
da organizagdo. Ele deve realizar analises de viabilidade financeira,
considerando o retorno sobre o investimento, o risco envolvido e
outros fatores relevantes.

— Controle financeiro: O gestor financeiro deve manter um
controle rigoroso sobre as finangas da empresa, monitorando as
despesas e receitas e mantendo registros contabeis precisos. Ele
deve identificar possiveis problemas financeiros e tomar agGes
corretivas para minimizar impactos negativos.




— Gestdo de riscos financeiros: O gestor financeiro deve avaliar
e gerenciar os riscos financeiros da empresa, tais como a variagdo
cambial, flutuagdes de juros e oscilagGes de pregos de commodities.
Ele deve implementar estratégias de gestdo de riscos, como a
contratacdo de seguros e a diversificacdo de investimentos.

Em resumo, as fungbes do gestor financeiro sdo cruciais para o
sucesso financeiro da empresa. Ele deve ser capaz de tomar decisGes
estratégicas, gerenciar o fluxo de caixa, analisar oportunidades de
investimento, manter um controle financeiro rigoroso e gerenciar
riscos financeiros.

— A demonstragao do resultado

A demonstragao do resultado é uma das principais ferramentas
utilizadas pelos gestores financeiros para avaliar o desempenho
financeiro de uma empresa em um determinado periodo de tempo.
Ela apresenta informacgGes sobre as receitas e despesas da empresa
e permite que sejam feitas andlises de lucratividade, rentabilidade
e capacidade de geragao de caixa.

A demonstragao do resultado é composta por receitas, custos
e despesas. As receitas correspondem aos valores gerados pela
empresa em suas atividades principais, enquanto os custos e
despesas correspondem aos gastos necessarios para a producgdo e
venda dos produtos ou servicos da empresa. A diferenca entre as
receitas e os custos e despesas é o lucro liquido, que representa o
resultado final da empresa.

Para entender melhor a demonstragdo do resultado, é
importante compreender as principais categorias de receitas, custos
e despesas. As receitas sdo classificadas em receitas operacionais
e ndo operacionais. As receitas operacionais sdo aquelas geradas
pelas atividades principais da empresa, como a venda de produtos
ou servigos. J4 as receitas ndo operacionais sao geradas por
atividades secundarias, como a venda de ativos.

Os custos e despesas também sdo divididos em duas categorias:
custos e despesas operacionais e ndo operacionais. Os custos
operacionais sdao aqueles relacionados diretamente a produgdo
e venda dos produtos ou servicos da empresa, como a matéria-
prima e a mao de obra. As despesas operacionais sao 0s gastos
necessarios para manter a empresa em funcionamento, como os
salarios dos funcionarios e as contas de luz e agua. Ja os custos e
despesas ndo operacionais sdao aqueles relacionados a atividades
secundarias, como gastos com juros e perdas de investimentos.

Além de permitir a analise da lucratividade e rentabilidade
da empresa, a demonstragdo do resultado também ¢é util para
identificar possiveis problemas financeiros, como altos custos
e despesas em relagdo as receitas. Com base nas informacGes
apresentadas, o gestor financeiro pode tomar decisGes estratégicas
para otimizar os resultados financeiros da empresa.

Em resumo, a demonstra¢do do resultado é uma ferramenta
fundamental para a gestdo financeira de uma empresa. Ela
apresenta informagBes sobre as receitas, custos e despesas,
permitindo a analise da lucratividade e rentabilidade da empresa,
além de identificar possiveis problemas financeiros e auxiliar na
tomada de decisOes estratégicas.

— Fluxo de Caixa

O fluxo de caixa é uma ferramenta essencial da gestdo
financeira, que permite controlar as movimentagdes financeiras de
uma empresa em um determinado periodo. Trata-se de uma analise
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das entradas e saidas de recursos financeiros de uma empresa,
permitindo o acompanhamento do saldo disponivel e a tomada de
decisdes com base nesses dados.

O fluxo de caixa é importante porque fornece informagdes
precisas sobre as movimentagGes financeiras de uma empresa,
permitindo a identificagdo de receitas e despesas em um
determinado periodo. Com essa analise, é possivel identificar os
principais motivos para a variagdo do saldo, avaliar a capacidade de
pagamento de dividas e a necessidade de financiamento, além de
possibilitar o planejamento financeiro e orgamentario.

A elaboragdo de um fluxo de caixa é relativamente simples, mas
requer atengdo aos detalhes. As principais etapas para a elaboragao
do fluxo de caixa sdo: identificar todas as receitas e despesas de
um periodo, classifica-las em categorias e subcategorias, definir um
periodo de andlise e registrar todas as movimentagdes financeiras
que ocorrerem nesse periodo.

Além disso, existem dois tipos de fluxo de caixa: o fluxo de caixa
operacional e o fluxo de caixa livre. O fluxo de caixa operacional
refere-se as movimentag¢des financeiras relacionadas as atividades
operacionais da empresa, como vendas e compras. Jd o fluxo de
caixa livre refere-se as movimentagdes financeiras relacionadas as
atividades de investimento e financiamento, como investimentos
em equipamentos, empréstimos e pagamentos de dividas.

Agestdo do fluxo de caixa é uma das principais fungdes do gestor
financeiro. Ele deve monitorar constantemente as movimentagdes
financeiras da empresa, identificar as principais fontes de receita
e as maiores despesas, avaliar a necessidade de ajustes na politica
de crédito e cobranga, bem como planejar o uso dos recursos
disponiveis. Além disso, o gestor financeiro deve estar atento as
mudancas do mercado e as oportunidades de investimento, visando
sempre a maximiza¢do dos resultados financeiros da empresa.

Em resumo, o fluxo de caixa é uma ferramenta fundamental
para a gestdo financeira de uma empresa, permitindo o controle
das movimentagOes financeiras e a tomada de decisdes baseada
em informagdes precisas. A fun¢cdo do gestor financeiro é
garantir o equilibrio entre as receitas e despesas, monitorando
constantemente as movimentagdes financeiras e planejando o uso
dos recursos disponiveis.

— Balango Patrimonial

O balango patrimonial é uma das principais demonstragdes
financeiras que uma empresa deve produzir. Ele é um relatério
contdbil que reflete a posigdao financeira de uma empresa em um
determinado periodo, geralmente anual, e apresenta o patrimonio
liquido, ativos e passivos da empresa.

O patrimoénio liquido representa o valor residual dos ativos
apds a deducdo de todos os passivos, ou seja, € a parcela que
pertence aos proprietdrios da empresa. Os ativos sdo bens e
direitos que a empresa possui, como dinheiro em caixa, contas a
receber, estoques, maquinas e equipamentos, entre outros. Ja os
passivos sdo obrigagdes que a empresa tem com terceiros, como
fornecedores, funcionarios, impostos a pagar, empréstimos e
financiamentos.

O balango patrimonial é importante para a gestdo financeira
de uma empresa, pois permite uma visdo geral da sua situagdo
financeira e patrimonial. Através dele, é possivel avaliar a capacidade
de pagamento da empresa, sua saude financeira, seus pontos fortes
e fracos, além de auxiliar na tomada de decisdes.




Para elaborar o balango patrimonial, o gestor financeiro precisa
seguir algumas etapas, como a identificacdo de todos os ativos e
passivos da empresa, a classificagdo deles em ordem de liquidez,
ou seja, daqueles que podem ser convertidos em dinheiro mais
rapidamente para os que levam mais tempo, e por fim, a elaboragdo
do balango em si, que mostra a relagdo entre ativos, passivos e
patriménio liquido.

Além disso, o gestor financeiro deve estar atento as normas
contabeis que regem a elaboragdo do balango patrimonial, como
as defini¢cGes dos critérios de avaliagcdo dos ativos e passivos e as
regras para registro de receitas e despesas.

Em resumo, o balango patrimonial é uma ferramenta
fundamental para a gestao financeira de uma empresa, pois permite
uma visdo clara da sua posi¢do financeira e patrimonial, auxiliando
na tomada de decisGes e no planejamento estratégico.

— Indicadores de desempenho, Tipo e Variaveis

A administracdo financeira pode ser dividida em areas de atua-
¢do, que podem ser entendidas como tipos de meios de transagées
ou negdcios financeiros:

Finangas Corporativas

Abrangem na maioria, relagbes com cooperagdes (sociedades
andnimas). As finangas corporativas abrangem todas as decisdes da
empresa que tenham implica¢des financeiras, ndo importando que
area funcional reivindique responsabilidade sobre ela.

Investimentos

Sdo recursos depositados de forma temporaria ou permanente
em certo negécio ou atividade da empresa, em que se deve levar
em conta os riscos e retornos potenciais ligados ao investimento
em um ativo financeiro, o que leva a formar, determinar ou definir o
preco ou valor agregado de um ativo financeiro, tal como a melhor
composicdo para os tipos de ativos financeiros.

Os ativos financeiros sdo classificados no Balango Patrimo-
nial em investimentos temporarios e em ativo permanente (ou imo-
bilizado), este ultimo, deve ser investido com sabedoria e estratégia
haja vista que o que traz mais resultados é se trabalhar com recur-
sos circulantes por causa do alto indice de liquidez apresentado.

Institui¢Ges financeiras

Sdo empresas intimamente ligadas as finangas, onde analisam
os diversos negdcios disponiveis no mercado de capitais — poden-
do ser aplicagGes, investimentos ou empréstimos, entre outros —
determinando qual apresentara uma posicdo financeira suficiente a
atingir determinados objetivos financeiros, analisados por meio da
avaliacdo dos riscos e beneficios do empreendimento, certificando-
-se sua viabilidade.

Finangas Internacionais

Como o préprio nome supde, sdo transagGes diversas podendo
envolver cooperativas, investimentos ou instituicdes, mas que se-
rdo feitas no exterior, sendo preciso um analista financeiro interna-
cional que conheca e compreenda este ramo de mercado.

— Principios gerais de alavancagem operacional e financeira
Todas as atividades empresariais envolvem recursos e, por-
tanto, devem ser conduzidas para a obtenc¢do de lucro. As ativida-
des do porte financeiro tém como base de estudo e analise dados
retirados do Balango Patrimonial, mas principalmente do fluxo de
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caixa da empresa ja que dai, é que se percebe a quantia real de
seu disponivel circulante para financiamentos e novas atividades.
As fungGes tipicas do administrador financeiro sdo:

e Andlise, planejamento e controle financeiro

Baseia-se em coordenar as atividades e avaliar a condi¢do fi-
nanceira da empresa, por meio de relatérios financeiros elaborados
a partir dos dados contabeis de resultado, analisar a capacidade de
producdo, tomar decisGes estratégicas com relagdo ao rumo total
da empresa, buscar sempre alavancar suas operacoes, verificar ndo
somente as contas de resultado por competéncia, mas a situa¢do
do fluxo de caixa desenvolver e implementar medidas e projetos
com vistas ao crescimento e fluxos de caixa adequados para se ob-
ter retorno financeiro tal como oportunidade de aumento dos in-
vestimentos para o alcance das metas da empresa.

¢ Tomada de decisdes de investimento

Consiste na decisdo da aplicagdo dos recursos financeiros em
ativos correntes (circulantes) e ndo correntes (ativo realizavel a lon-
go prazo e permanente), o administrador financeiro estuda a situa-
¢do na busca de niveis desejaveis de ativos circulantes , também é
ele quem determina quais ativos permanentes devem ser adqui-
ridos e quando os mesmos devem ser substituidos ou liquidados,
busca sempre o equilibrio e niveis otimizados entre os ativos cor-
rentes e ndo-correntes, observa e decide quando investir, como e o
custo, se valerd a pena adquirir um bem ou direito, e sempre evita
desperdicios e gastos desnecessarios ou de riscos irremediavel, e
até mesmo a imobilizacdo dos recursos correntes, com altissimos
gastos com imOoveis e bens que trardo pouco retorno positivo e mui-
ta depreciagdo no seu valor, que impossibilitam o funcionamento
do fenémeno imprescindivel para a empresa, o ‘capital de giro”.

Como critérios de decisdo de investimentos entre projetos mu-
tuamente exclusivos, pode haver conflito entre o VAL (Valor Atual
Liquido) e a TIR (Taxa Interna de Rendibilidade). Estes conflitos de-
vem ser resolvidos usando o critério do VAL.

¢ Tomada de decisdes de financiamentos

Diz respeito a captagdo de recursos diversos para o financia-
mento dos ativos correntes e ndo correntes, no que tange a todas
as atividades e operagBes da empresa; operagdes estas que neces-
sitam de capital ou de qualquer outro tipo de recurso necessario
para a execugdo de metas ou planos da empresa. Leva-se sempre
em conta a combinagdo dos financiamentos a curto e longo prazo
com a estrutura de capital, ou seja, ndo se tomara emprestado mais
do que a empresa é capaz de pagar e de se responsabilizar, seja a
curto ou a longo prazo. O administrador financeiro pesquisa fontes
de financiamento confidveis e vidveis, com énfase no equilibrio en-
tre juros, beneficios e formas de pagamento. E bem verdade que
muitas dessas decisdes sdo feitas ante a necessidade (e até ao certo
ponto, ante ao desespero), mas independentemente da situagdo de
emergéncia é necessaria uma analise e estudo profundo e minu-
cioso dos pros e contras, a fim de se ter seguranca e respaldo para
decisGes como estas.

— Planejamento financeiro de curto e longo prazo

A administragdo financeira de uma empresa pode ser realiza-
da por pessoas ou grupos de pessoas que podem ser denominadas
como: vice-presidente de finangas (conhecido como Chief Financial
Officer — CFQ), controller e gerente financeiro, sendo também de-
nominado simplesmente como administrador financeiro.




Sendo que, independentemente da classificagdo, tem-se os
mesmos objetivos e caracteristicas, obedecendo aos niveis hierar-
quicos, coordenando o diretor financeiro e este coordena a contabi-
lidade, a tesouraria com relagdo ao diretor financeiro encontram-se
a niveis hierarquicos iguais, onde existem distin¢gdes entre as fun-
¢Oes definidas pelo organograma da empresa.

Contudo, é necessario deixar bem claro que, cada empresa
possui e apresenta um especifico organograma e divisdes deste se-
tor, dependendo bastante de seu tamanho. Em empresas peque-
nas, o funcionamento, controle e analise das finangas, sdo feitas
somente no departamento contdbil — até mesmo, por questdo de
encurtar custos e evitar exageros de departamentos, pelo fato de
seu pequeno porte, nao existindo necessidade de se dividir um se-
tor que esta inter-relacionado e, que dependendo da capacitagdo
do responsavel desse setor, poderd muito bem arcar com as duas
fungbes: de tesouraria e controladoria. Porém, a medida que a em-
presa cresce, o funcionamento e gerenciamento das finangas evo-
luem e se desenvolvem para um departamento separado, conec-
tado diretamente ao diretor-financeiro, associado a parte contabil
da empresa, ja que esta possibilita as informagdes para a andlise e
tomada de decisdo.

No caso de uma empresa de grande porte, é imprescindivel
esta divisdo, para ndao ocorrer confusdo e sobrecarga. Deste modo,
a tesouraria (ou geréncia financeira) cuida da parte especifica das
finangas em espécie, da administracdo do caixa, do planejamento
financeiro, da captagdo de recursos, da tomada de decisdo de de-
sembolso e despesas de capital, assim como o gerenciamento de
crédito e fundo de pensdo. Ja a controladoria (ou contabilidade) é
responsavel com a contabilidade de finangas e custos, assim como,
do gerenciamento de impostos — ou seja, cuida do controle conta-
bil do patrimonio total da empresa.

— Conceitos basicos de andlise de balangos e demonstraces
financeiras

Todo administrador da drea de finangas deve levar em conta, os
objetivos dos acionistas e donos da empresa, para dai sim, alcangar
seus proprios objetivos. Pois conduzindo bem o negdcio — cuidan-
do eficazmente da parte financeira — consequentemente ocasiona-
rd o desenvolvimento e prosperidade da empresa, de seus proprie-
tarios, sdcios, colaboradores internos e externos — stakeholders
(grupos de pessoas participantes internas ou externas do negdcio
da empresa, direta ou indiretamente) — e, logicamente, de si pro-
prio (no que tange ao retorno financeiro, mas principalmente a sua
realizagcdo como profissional e pessoal).

Podemos verificar que existem diversos objetivos e metas a se-
rem alcangadas nesta area, dependendo da situagdo e necessidade,
e de que ponto de vista e posi¢do serdo escolhidos estes objetivos.
Mas, no geral, a administragdo financeira serve para manusear da
melhor forma possivel os recursos financeiros e tem como objetivo
otimizar o maximo que se puder o valor agregado dos produtos e
servicos da empresa, a fim de se ter uma posi¢cdo competitiva dian-
te de um mercado repleto de concorréncia, proporcionando, deste
modo, o retorno positivo a tudo o que foi investido para a realizagao
das atividades da mesma, estabelecendo crescimento financeiro e
satisfacdo aos investidores. Existem muitas empresas que, mesmo
fora do contexto operacional, alocam as suas poupangas em inves-
timentos financeiros, com o objetivo de maximizarem os lucros das
mesmas.
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Subdivisdes da administra¢do financeira:

e Valor e orgamento de capital;

e Analise de retorno e risco financeiro;

* Andlise da estrutura de capital financeira;

¢ Andlise de financiamentos de longo prazo ou curto prazo;
¢ Administragdo de caixa ou caixa financeira.

ADMINISTRAGAO DE PESSOAS

E 0 método dentro da administracdo, que abrange um conjunto
de técnicas dedicadas a extrair a maxima competéncia do individuo
dentro da organizagao.

As tarefas dessa gestdo sdo:

¢ Desenvolvimento de lideres
e Atragao

e Conservagao

e Administragao

e Reconhecimento

¢ Orientagao

Utilizando uma série de estratégias administrativas, a Gestdo
de Pessoas compreende e ocupa-se com os interesses do individuo
dentro da organizagdo, dedicando-se principalmente pelo espirito
de equipe, sua motivacdo e qualificagdo. E o conjunto integrado de
processos dinamicos e interativos, segundo a definicédo de Idalberto
Chiavenato (escritor, professor e consultor administrativo, atua na
area de administracdo de empresas e recursos humanos). Nela en-
contramos ferramentas que desenvolvem habilidades, comporta-
mento (atitudes) e o conhecimento, que beneficiam a realizagdo do
trabalho coletivo, produzindo valor econémico (Capital Humano).

Dedica-se a inserir melhoradas praticas de gestdo, garantindo
satisfagdo coletiva e produtividade otimizada que visa alcancar re-
sultados favordveis para o crescimento saudavel da organizac¢do.

Historico

O departamento pessoal foi iniciado no século XIX. Com a res-
ponsabilidade apenas de medir os custos da empresa, produtivida-
de ndo era o foco. Os colaboradores eram apenas citados como Ati-
vo Contabil na empresa. Ndo havia amplas relagdes de motivagao,
ou de entendimento de ambiente organizacional com o individuo
ou vice-e-versa.

A teoria classica (mecanicista), entendia que o homem teria
gue ter uma organizacdo racional no trabalho e seria estimulado
através de recursos financeiros, falava-se mais na eficiéncia opera-
cional. O homem era entendido como homem econémico, que se-
ria recompensado e estimulado a partir da quantidade de recursos
financeiros que fossem a ele fornecido.

Apds isso, a Teoria das Relagbes Humanas comegou a com-
preender que o homem teria outras demandas e que o ambiente
organizacional agora, também influenciava a sua produtividade,
passou-se entdo, a entender o individuo a partir da teoria das re-
lagdes humanas.

Iniciando a CLT, na década de 30 - 50, as leis trabalhistas de-
veriam ser seguidas e isso deveria ser supervisionado de perto por
um responsavel, foi ai que a estrutura do RH (Recursos Humanos)
comecou a ser formada.
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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-
nizagdes tém dois outros componentes importantes: processos de
transformacdo e divisdo do trabalho” (2010, p.3).

Maximiano explica:

e Objetivos — o principal é fornecer alguma combinagdo de
produtos e servigos, do qual decorrem outros objetivos, tais como
satisfazer clientes, gerar lucros para sécios, gerar empregos, pro-
mover bem-estar social etc.

e Recursos — as pessoas sdo o principal recurso tangivel das
organizag0es; além dos recursos humanos sdo necessarios recursos
materiais, recursos financeiros e recursos intangiveis (tempo, co-
nhecimentos, tecnologias).

® Processos de transformagao — 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 producdo (transformacgao
de matérias-primas) e processo de administracdo de recursos
humanos (transformagcdo de necessidades de mdo-de-obra em
pessoas capacitadas e motivadas para atuarem na organizagao).

e Divisdo do trabalho — cada pessoa e cada grupo de pessoas
sdo especializadas em tarefas necessarias ao alcance dos objetivos
da organizagdo, sendo que a especializagdo faz superar limitagGes
individuais. A soma das 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 fungdes, 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 € um sistema de
atividades conscientemente coordenadas de duas ou mais pessoas,
gue cooperam entre si, comunicando-se e participando em agdes
conjuntas a fim de alcangarem um objetivo comum. Continua o
autor em uma abordagem mais ampla:

As organiza¢Oes sdo unidades sociais (ou agrupamentos
humanos) intencionalmente construidas e reconstruidas, a fim
de atingir objetivos especificos. Isso significa que as organizagGes
sdo construidas 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 menor esforco. Uma organizagdo nunca constitui
uma unidade pronta e acabada, mas um organismo social vivo e
sujeito a constantes mudangas (CHIAVENATO, 2009, p.12-13).
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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 coordenagdo existente na organizagdo e aos recursos humanos
como participantes ativos dos destinos dessa organizagao.

No que se refere a importancia econdémica 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 sustentavel, uma vez que os bens sdo escassos e as
necessidades sdo ilimitadas.

Com a transformagdo de recursos em produtos e servigos, a so-
ciedade se beneficia com a geragdo 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
associac¢des 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 — associag¢des, socieda-
des, fundagdes, organiza¢des religiosas e partidos politicos (art.
44). Destas, somente as sociedades possuem fins econdmicos.

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

e Operagdes —também chamada de producdo, 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 organizagdo e seus clientes, consumidores, usuarios
ou publico-alvo, realizando atividades de desenvolvimento de pro-
dutos, defini¢do de precos, propaganda e vendas etc. E uma funcéo
que ocorre tanto em organizagGes lucrativas como naquelas que
ndo visam lucro em suas operagoes.

e Finangas — responsavel pelo dinheiro da organizagdo, busca
a protecdo e a utilizacdo eficaz dos recursos financeiros, inclusive a
maximiza¢do do lucro quando se trata de empresas. Preocupa-se
com a liquidez para saldar obrigagdes da organizacdo e abrange
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 organizagdo
necessita, envolvendo atividades anteriores a contratacdo do




funcionario e posteriores ao seu desligamento, tais como: plane-
jamento de mado-de-obra, recrutamento e selegdo, treinamento,
avaliagao de desempenho e remuneracgao etc.

e 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 reduc¢do de custos.

e Estrutura organizacional

A estrutura organizacional na administracdo é classificada
como o conjunto de ordenagdes, ou conjunto de responsabilida-
des, sejam elas de autoridade, das comunicac¢des e das decisGes de
uma organizagao ou empresa.

E estabelecido através da estrutura organizacional o desenvol-
vimento das atividades da organizagdo, adaptando toda e qualquer
alteragdo ou mudanga dentro da organizagdo, porém essa estru-
tura pode ndo ser estabelecida unicamente, deve-se estar pronta
para qualquer transformacgdo.

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

e Tipos de departamentalizagao

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

Quando tratamos sobre organogramas, entramos em concei-
tos de divisdo do trabalho no sentido vertical, ou seja, ligado aos
niveis de autoridade e hierarquia existentes. Quando falamos sobre
departamentalizagdo tratamos da especializagdo horizontal, que
tem relagdo com a divisdo e variedade de tarefas.

e Departamentalizacdo funcional ou por funcdes: E a forma
mais utilizada dentre as formas de departamentalizagdo, se tratan-
do do agrupamento feito sob uma légica de identidade de fungGes
e semelhanga de tarefas, sempre pensando na especializagdo, agru-
pando conforme as diferentes fungdes organizacionais, tais como
financeira, marketing, pessoal, dentre outras.

Vantagens: especializacdo das pessoas na fungdo, facilitando
a cooperacgdo técnica; economia de escala e produtividade, mais
indicada para ambientes estaveis.

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

e Por clientes ou clientela: Este tipo de departamentalizagdo
ocorre em fungdo dos diferentes tipos de clientes que a organiza-
¢do possui. Justificando-se assim, quando ha necessidades hete-
rogéneas entre os diversos publicos da organizagdo. Por exemplo
(loja de roupas): departamento masculino, departamento femini-
no, departamento infantil.

Vantagem: facilitar a flexibilidade no atendimento as deman-
das especificas de cada nicho de clientes.

Desvantagens: dificuldade de coordenagdo com os objetivos
globais da organiza¢do e multiplicagdo de fun¢des semelhantes
nos diferentes departamentos, prejudicando a eficiéncia, além de
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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 orga-
nizagdo nos processos mais importantes para a organizagao. Sendo
assim, busca ganhar eficiéncia e agilidade na produg¢do de produ-
tos/servigos, evitando o desperdicio de recursos na produgdo orga-
nizacional. E muito utilizada em linhas de produgdo.

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

e Departamentalizagdo por produtos: A organizagdo se estru-
tura em torno de seus diferentes tipos de produtos ou servigos.

Justificando-se quando a organizagdo possui uma gama muito va-
riada de produtos que utilizem tecnologias bem diversas entre si,
ou mesmo que tenham especificidades na forma de escoamento da
produgdo ou na prestagao de cada servigo.

Vantagem: facilitar a coordenagdo entre os departamentos en-
volvidos em um determinado nicho de produto ou servigo, possibi-
litando maior inovag¢do na producdo.

Desvantagem: a “pulveriza¢do” de especialistas ao longo da
organizagao, dificultando a coordenacdo entre eles.

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

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

e Departamentalizacdo por projetos: Os departamentos sdo
criados e os recursos alocados em cada projeto da 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 consecu¢do dos objetivos de
cada projeto.

Vantagem: grande flexibilidade, facilita a execugdo 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 inseguranga nos empregados sobre sua
continuidade ou ndo na empresa quando o projeto no qual estdo
alocados se findar.




e Departamentalizagdo matricial

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

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

e Forte — aqui, o responsavel pelo projeto tem mais autorida-
de;

* 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 departamentaliza-
¢do matricial de fato é um critério de departamentalizagdo, ou um
tipo de estrutura organizacional.

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

¢ Organizag¢do formal e informal

Organizagao formal trata-se de uma organizagdo onde duas ou
mais pessoas se rednem para atingir um objetivo comum com um
relacionamento legal e oficial. A organizagao é liderada pela alta ad-
ministracdo e tem um conjunto de regras e regulamentos a seguir.
O principal objetivo da organizacdo é atingir as metas estabeleci-
das. 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 rela¢do
légica 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 organizagao formal:

— Organizagdo de Linha

— Organizagdo de linha e equipe

— Organizagdo funcional

— Organizag¢do de Gerenciamento de Projetos
— Organizagdo Matricial

Organizacdo informal refere-se a uma estrutura social interli-
gada que rege como as pessoas trabalham juntas na vida real. E
possivel formar organizagdes informais dentro das organizagdes.
Além disso, esta organizagdo consiste em compreensao mutua, aju-
da e amizade entre os membros devido ao relacionamento inter-
pessoal que constroem entre si. Normas sociais, conexdes e intera-
¢Bes governam o relacionamento entre os membros, ao contrario
da organizagdo formal.

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

A estrutura de uma organizagdo informal é plana. Além disso,
as decisGes sdo tomadas por todos os membros de forma coletiva.
A unidade é a melhor caracteristica de uma organizagdo informal,
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pois ha confianga entre os membros. Além disso, ndo existem re-
gras e regulamentos rigidos dentro das organizagbes informais;
regras e regulamentos sdo responsivos e adaptaveis as mudangas.

Ambos os conceitos de organizacdo estdo inter-relacionados.
Existem muitas organizag¢Ges informais dentro de organizagGes for-
mais, portanto, eles sdo mutuamente exclusivos.

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

— Trabalho em equipe

Trabalho em equipe pode ser definido como os esforgos
conjuntos de um grupo ou sociedade visando a solu¢do de um
problema. Ou seja, um grupo ou conjunto de pessoas que se
dedicam a realizar determinada tarefa estdo trabalhando em
equipe.

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

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

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

Um bom exemplo de trabalho em equipe é a forma que
times esportivos sdo divididos. Cada jogador possui uma fungdo
especifica, devendo desempenha-la bem sem invadir o espago e
funcdo 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 servicos requerem a atuagdo 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 esta no seu plano de carreira,
vocé precisa desenvolver essa capacidade.

De uma forma geral, pessoas que possuem facilidade com
trabalho em equipe sdao mais contratdveis, trabalham melhor,
tém mais qualidade de vida no trabalho e mais possibilidades de
receber uma promocgao.

Quais as principais competéncias para trabalhar bem em
equipe

O trabalho em equipe é uma competéncia composta de
diferentes habilidades. Sdo capacidades que podem ser aprendidas
e desenvolvidas, e que devem ser trabalhadas por todos os
profissionais. 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 saudavel ou eficiente de proceder. Para
trabalhar em equipe efetivamente, é preciso identificar, gerenciar
e resolver conflitos.

Paraisso, é necessario desenvolver um conjunto de habilidades
sociais. Destacam-se a empatia e a assertividade. A empatia é
fundamental para que vocé consiga acessar o ponto de vista
das outras pessoas, compreendendo a situagdo por diferentes
perspectivas. Ja a assertividade ajudara a ndo fugir das situagOes
socialmente desconfortaveis e estabelecer os seus limites sem
agressividade.

Falando na agressividade, a inteligéncia emocional é outra
habilidade importantissima tanto para a gestao 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 primeiro
passo para que tudo funcione sem problemas. Quando todos os
colaboradores entendem qual a dire¢do que devem seguir com o
trabalho, é mais facil orquestrar a execugao.

A comunicagdao também é importante para que todas as partes
saibam o que é esperado delas. A delegagdo de tarefas deve ser
clara, e ser respeitada. Novamente, a assertividade serd uma
habilidade essencial para a boa comunicacao.

Quando um colaborador ndo sabe expressar seus limites, pode
acabar pressionado a aceitar prazos que ndo pode cumprir ou
tarefas que nao sabe realizar. Isso prejudicard tanto o desempenho
da equipe, quanto a confianga dos colaboradores. E claro, o produto
final também serd 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 autonoma,
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 acontegam. O mais
importante, no entanto, é tomar uma atitude e oferecer solugdes.

Uma equipe formada por colaboradores proativos tem um
funcionamento mais eficiente. Os resultados sdo melhores e obtidos
de forma mais rdpida. 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 necessario
que o estilo de lideranca da organizagao seja flexivel. A abertura a
feedbacks, sugestdes e opiniGes entre os gestores é essencial para
estimular a proatividade.

¢ Inovagao

A criatividade e inovagdo sdo habilidades capazes de
transformar a forma que uma equipe interage. Para o bom
trabalho em equipe, é preciso que seus integrantes estejam
sempre inovando os processos e procurando solugdes criativas.
Isso possibilita a obtengdo de melhores resultados, aumento da
eficiéncia e otimizagdo dos processos.
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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 solugBes inovativas para realizar suas tarefas.

e Confianga

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

Isso é especialmente verdadeiro para os lideres. Muitos
gestores cometem o erro de praticar a microgestdo, tentando
controlar todos os aspectos das tarefas de toda a equipe. Isso
passa aos colaboradores a mensagem de que o lider ndo confia
em suas habilidades, afetando o relacionamento entre a equipe, a
autoconfianga e a motivagdo.

Para delegar, é preciso confiar. Se sua equipe sentir que a
lideranga e seus pares confiam em seu trabalho, tem muito mais
chances de realizar as tarefas eficientemente e com motivacgdo.

e Respeito

O respeito mutuo é importantissimo para o bom trabalho em
equipe. Colaboradores que ndo se respeitam como profissionais
e como pessoas jamais terdo um bom relacionamento. Sem o
respeito, nenhuma outra habilidade que citamos anteriormente é
possivel.

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 cenario.

— Relacionamento interpessoal

Para Albuquerque (2012), uma maneira de desenvolver a
individualidade de cada ser é aprender a aceita-los como sdo, pois
assim nos adaptamos a cada um, construindo um comportamento
tolerante. Quando estamos dispostos a aceitar as pessoas,
consequentemente 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
necessita entender que precisa conviver com as pessoas a sua volta,
ninguém consegue viver sozinho, por isso tratar as pessoas bem ou
saber lhe dar com a presenca 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
interpessoal é uma varidvel do sistema de administragdo
participativo, que representa o comportamento humano que gera
o trabalho em equipe, confianga e participagdo das pessoas. “As
pessoas ndo atuam isoladamente, mas por meio de interagdes
com outras pessoas para poderem alcangar seus objetivos”
(CHIAVENATO, 2010, p. 115).

Manter um bom relacionamento é imprescindivel, o sucesso
no dia a dia, na convivéncia com pessoas e também no ambiente
profissional depende muito de como vocé trata as pessoas a sua
volta, ndo se pode escolher com quem trabalhar, ou com quem
dividir uma mesa no trabalho, somos “convidados” a lidar com as
diferengas em todos os aspectos.
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PERSONALIDADE E RELACIONAMENTO. EFICACIA
NO COMPORTAMENTO INTERPESSOAL. SERVIDOR E
OPINIAO PUBLICA. O ORGAO E A OPINIAO PUBLICA.

FATORES POSITIVOS DO RELACIONAMENTO; COMPOR-
TAMENTO RECEPTIVO E DEFENSIVO; EMPATIA; COM-
PREENSAO 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 ndo significa que
uma equipe ndo pode ser amigdvel ou ter qualquer tipo de proximi-
dade amigdvel dentro dos padr&es éticos de cada érgao, 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 ndo 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 combinagfes, 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-
savencas, 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.

Eficacia no comportamento interpessoal

As mesmas regras que se aplicam ao atendimento ao cliente,
podem ser aproveitadas para explicar como garantir a eficacia das
relagdes interpessoais. Cada individuo tem competéncias singula-
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res que se combinadas podem trazer sucesso. Enquanto isso é uma
verdade, deve-se ter em mente que para realizar essa combinacgdo
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, discussées
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 populagdo ndo se atente a outros tipos de
fungBes 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, féruns, enquetes, votagdes e reclama-
¢Oes podem ser realizadas através dos sites governamentais oficias.
Estas informagdes se tornam relatdrios 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 alteragGes e
mudancas cabiveis, como destituicdo de cargos, alteragGes hierar-
quicas, aberturas ou fechamentos de drgdos 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 servicos
publicos como hospitais, creches, cartdrios, entre outros. O servi-
dor, por sua vez, estd sujeito a opinido publica tanto quanto um
funciondrio de uma empresa esta sujeito a opinido de um cliente.
Algumas profissdes tem esse tipo de interagdo 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 populagdo, 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 usuarios.

O 6rgdo e a opinido publica

A fim de aperfeicoar o trabalho dos érgdos governamentais, a
opinido publica é de suma importancia. Desde 1991, uma agao efe-
tiva foi implantada a fim de desburocratizar e melhorar a gestao pu-
blica, o Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagdo.
Além de incentivar maior participagdo 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 satisfacdo dos usuarios com o servico publico. Este tipo
de relacdo fomenta a democratizacdo do pais, o que é importante
para ambas as partes, pois oferece conhecimento a populagdo 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 solugGes 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 ndo 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 nado 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 direcdo
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 tolerancia e harmonia.

Comportamento receptivo e defensivo

Diante de um novo acontecimento, uma nova informacgéo, ta-
refa ou servico, individuos esbogam diferentes reagGes. Por vezes,
o inconsciente pode interpretar uma situa¢do 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
podem vir a descartar, por entender o potencial de algo novo em
sua vida. Este individuo costuma ser otimista e ter mente aberta a
mudancgas, sem preconceitos contra alteragdes de percurso e novos
desafios. Este tipo de personalidade é movido pela curiosidade, o
que 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
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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 prospeccdes,
estatisticas e planos de agdo, 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 ndo
pularem de cabega em uma ideia sem antes a analisarem com cau-
tela. Tudo depende da abordagem e de uma boa gestdo 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 necessario 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 consideragdo 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 emocgdes,
bem como valorizamos e nos atentamos as nossas. A busca pela
compreensdo das emocoes 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.

Compreensao 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-
rencas sdo inevitaveis, elas fazem parte de um processo natural de
construgao social. As diferencas podem gerar conflitos e desaven-
¢as quando ndo ha compreensdo mutua por parte dos individuos.

Compreensdo mutua refere-se a compreensdo 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 relagBes se estabelecem no ambiente de trabalho sdo determi-
nantes para o progresso de uma equipe e de uma empresa inteira.
Compreensdo mutua é um recurso humano da empatia capaz de
implementar bons relacionamentos em qualquer ambiente.
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servidor-e-opinio-pblica.html ros entre seus membros. Sobre as competéncias de uma equipe in-
https://artia.com/blog/5-vantagens-do-trabalho-em-equipe/ terdisciplinar, assinale a afirmativa correta.

https://www.ibccoaching.com.br/portal/rh-gestao-pessoas/
conheca-os-beneficios-do-trabalho-em-equipe/
http://metodologiacientifica-rosilda.blogspot.com/2010/04/
comportamento-receptivo-e-defensivo.html
https://www.idj.com.br/fique-sabendo/308-voce-sabe-o-que-
-e-postura-profissional#:~:text=A%20postura%20profissional%20
%C3%A9%200,%2C%20conhecimentos%2C%20comportamentos%-
20e%20atitudes.
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cao-no-ambiente-de-trabalho/#:~:text=A%20comunica%C3%A7%-
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rar%20a%20rotina%20de%20trabalho.&text=De%20maneira%20
geral%2C%20melhorar%20a,de%20maneira%20clara%20e%20

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

objetiva. seguir:

https://www.idj.com.br/fique-sabendo/308-voce-sabe-o-que-

I. O trabalho em equipe é uma habilidade necessaria para que

-e-postura-profissional#:~:text=A%20postura%20profissional%20 | todos os membros de um projeto atinjam um objetivo comum. E
%C3%A9%200,%2C%20conhecimentos%2C%20comportamentos%- | uma das caracteristicas mais exigidas pelas empresas hoje, bem
20e%20atitudes como uma habilidade necesséria para facilitar o cumprimento de

QUESTOES

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 expiatdrio.

(B) transferéncia de responsabilidade.

(C) despersonalizagéo.

(D) protelagao.

(E) formalizagdo.

2. O trabalho em equipe também gera conflitos de relagdes 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.

(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.
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objetivos em qualquer area de nossas vidas.

1. 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
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.

(D) trocas intensas entre os especialistas e pelo grau de integra-
¢do 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.
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QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO: COMUNICA-

BILIDADE; APRESENTACAO; ATENCAO; CORTESIA; INTE-

RESSE; PRESTEZA; EFICIENCIA; TOLERANCIA; DISCRICAO;
CONDUTA; OBJETIVIDADE

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

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

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

Atender as Expectativas dos Clientes
Podemos considerar que atender significa:
- Receber;

- Ouvir atentamente;

- Acolher com atencédo;

- Tomar em consideracdo, deferir;

- Atentar, ter a atengdo despertada para;

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

Clientes Internos: os clientes internos sdo aqueles de dentro da
organizagdo, ou seja, sdo os colegas de trabalho, os executivos. Sdo
as pessoas que atuam internamente na empresa.

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

O comprometimento e profissionalismo sdo importantes para
um bom atendimento, atualmente, mais importante do que se ter
um cliente, é o relacionamento que se cria com ele, no qual é alcan-
¢ado por meio do atendimento.
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Todo cliente possui expectativas ao procurar um atendimento,
e neste sentido o ideal para se construir um relacionamento sélido
e duradouro, ndo é apenas atender as suas expectativas, mas sim,
supera-las, pois aqueles clientes que tém suas expectativas supera-
das acabam se tornando fiéis a organizagao.

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

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

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

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

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

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

Um ambiente de trabalho organizado também pode contribuir
para um atendimento mais rapido, agil e eficiente.

A empresa deve ser leal ao cumprimento dos prazos, sendo as-
sim, ndo prometa prazos que ndo seja capaz de cumprir. Envolva ou-
tros setores ao processo de atendimento para que possa responder
mais prontamente as questdes que possam surgir.

Nas reagdes e percepcgdes do cliente é possivel identificar sua
aprovacgdo ou reprovac¢do em relagdo as negociagdes ou atendimen-
to, busque oportunidades para agir.




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

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

Assim torna-se fundamental comunicar a missdo da empre-
sa, seus valores, metas e objetivos ao publico interno, pois quanto
maior for seu envolvimento com a organizagdo, maior sera o seu
comprometimento.

A Importancia da Comunicagdo Interna para o Atendimento

A Comunicag¢do Interna compreende os procedimentos co-
municacionais que ocorrem na organizacdo e que segundo Scro-
ferneker® “Visa proporcionar meios de promover maior integragdo
dentro da organizagdo mediante o didlogo, troca de informacdes,
experiéncias e a participagdo de todos os niveis”.

Com isso, observamos, que a mesma forma que um bom aten-
dimento pode cativar, conquistar, e reter um cliente, um mal aten-
dimento pode facilmente trazer prejuizos e colocar uma empresa
em uma situacgdo dificil.

A satisfagdo do cliente deve ser uma das grandes prioridades de
uma empresa que busca competitividade e permanéncia no merca-
do. E por isso toda empresa deve estabelecer principios, normas e
a maneira adequada de transmitir essas informagdes aos seus co-
laboradores, que devem estar sujeitos a constantes treinamentos.

A comunicagdo interna, em um nivel adequado, oferece um
atendimento eficiente, rapido e objetivo, com isso podemos perce-
ber que a empresa adota estratégias que satisfagam o consumidor,
tendo em vista que hd uma preocupagdo em qualificar as pessoas
de modo a obterem conhecimentos, habilidades, atitudes especifi-
cas de acordo com o ramo de atividade da empresa e dominio sobre
os produtos que serdo promovidos.

O treinamento pode ensinar, corrigir, melhorar, adequar o
comportamento das pessoas em relagdo as mudang¢as ou mesmo
exigéncias de um mercado extremamente disputado e concorrido.

O atendente deve sempre responder ao cliente com entusias-
mo e com uma saudacgdo positiva, e mesmo que o cliente perca a
paciéncia, o profissional, deve se manter calmo de acordo com a
conduta esperada pela empresa.

E lembre-se que um atendimento de sucesso ocorrerd se o
atendente priorizar e estiver preparado para:

1. Fazer uma boa recepgdo;

. Ouvir as necessidades do cliente;

. Fazer perguntas de esclarecimento;

. Orientar o cliente;

. Demonstrar interesse e empatia;

. Dar uma solugdo ao atendimento;

. Fazer o fechamento;

. Resolver pendéncias quando houver.

ONO UL WN

Principios para o Bom Atendimento

1. Foco no Cliente: as organizagdes buscam reduzir os custos
dos produtos, aumentar os lucros, mas ndao podem perder de vista
a qualidade e satisfagdo dos clientes.
1 SCROFERNEKER, C. M. A. Trajetdrias tedrico conceituais da Comunicagdo Or-
ganizacional, 2006.
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2. O servigo ou produto deve atender a uma real necessidade
do usudrio: um servigco ou produto deve ser exatamente como o
usuario espera, deseja ou necessita que ele seja.

3. Manutencdo da qualidade: o padrdo de qualidade mantido
ao longo do tempo é que leva a conquista da confiabilidade.

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

- Atenuar a burocracia;

- Fazer uso da empatia;

- Analisar as reclamagdes;

- Acatar as boas sugestdes.

- Cumprir prazos e horarios;

- Evitar informag0es conflitantes;

- Divulgar os diferenciais da organizagdo;

- Identificar as necessidades dos usuarios;

- Cuidar da comunicagao (verbal e escrita);

- Imprimir qualidade a relagdo atendente/usudrio;

- Desenvolver produtos e/ou servicos de qualidade.

Essas agOes estdo relacionadas a indicadores que podem ser
percebidos e avaliados de forma positiva pelos usuarios, entre eles:
competéncia, presteza, cortesia, paciéncia, respeito.

Por outro lado, arrogancia, desonestidade, impaciéncia, des-
respeito, imposicao de normas ou exibi¢do de poder tornam o aten-
dente intoleravel, na percepgdo dos usudrios.

Atender o cliente significa identificar as suas necessidades e
soluciond-las, ao passo de ndo deixar o telefone tocar por muito
tempo para atendé-lo e assim que receber a ligagdo ja transferi-la
para o setor correspondente.

Afinal o profissional de qualquer drea ou formagao tem capaci-
dade de atender o telefone, visto que é um procedimento técnico,
enquanto que para atender o cliente sdo necessarias capacidades
humanas e analiticas, é necessario entender o comportamento das
pessoas, ou seja, entender de gente, além de ter visdo sistémica do
negdcio e dos seus processos.

Muitos profissionais chegam a ter panico do telefone porque
ele ndo para de tocar e porque ele atrapalha a realizagdo de outras
atividades, que erroneamente sdo consideradas mais importantes.

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

O cliente sempre espera um tratamento individualizado, consi-
derando que cada situagdo de atendimento é Unica, e deve levar em
conta as pessoas envolvidas e suas necessidades, além do contexto
da situagdo. Como as pessoas sao diferentes, agem de maneira dife-
renciada, a condugdo do atendimento também necessita ser perso-
nalizada, apropriada para cada perfil de cliente e situagdo.

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




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

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

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

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

Assim, a comunicagdo, tanto interna quanto externa das orga-
niza¢des, é uma ferramenta de extrema importancia para qualquer
organizagdo e determinante no que se refere ao sucesso, indepen-
dente do porte e da area de atuagdo.

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

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

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

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

Dimensdes de um Atendimento de Qualidade

Comunicabilidade

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

Apresentagdo

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

E fundamental que a roupa esteja limpa e adequada ao am-
biente de trabalho.
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Se a organizagdo adotar uniforme, é indispensdvel que o use
sempre, e que o apresente sempre de forma impecdvel. Unhas e ca-
belos limpos e halito agradavel também compreendem os elemen-
tos que constituem a imagem que o cliente ird fazer da empresa,
por meio do atendente.

A expressao corporal e a disposicdo na apresentagdo se tor-
nam fatores que irdo compor o julgamento do cliente e a satisfagao
do atendimento comega a ser formado na apresentagdo, assim a
saudacdo inicial deve ser firme, profissional, clara e de forma que
transmita compromisso, interesse e prontiddo. O tom de voz deve
ser sempre agradavel.

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

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

A sequéncia ndo importa, o que deve ser pensado na hora, é
que essas frases realmente devem ser ditas de forma positiva de
acordo com seu contexto. E o atendente também deve se lembrar
que os clientes ndo aguentam mais ser atendimentos com apresen-
tacGes mecanicas, pois o que eles esperam é uma apresentagdo
receptiva.

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

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

O cliente com certeza ja ird se sentir com prestigio, e também,
ird perceber que essa empresa trabalha pautada na qualidade do
atendimento.

Segundo a sabedoria popular, leva-se de 5 a 10 segundos para
formarmos a primeira impressao de algo. Por isso, o atendente deve
trabalhar nesses segundos iniciais como fatores essenciais para o
atendimento, fazendo com que o cliente tenha uma boa imagem
da organizagao.

O profissionalismo na apresentacgdo se tornou fator chave para
o atendimento, ou seja, o excesso de intimidade na apresentagdo é
repudiavel, o cliente ndo estd procurando amigos de infancia, mas
sim, solugGes aos seus problemas.

Assim, os nomes que caracterizam intimidade devem ser abo-
lidos do atendimento. Tampouco, os nomes e adjetivos no diminu-
tivo.




Outro fator que decepciona e enfurece os clientes, é a demora
no atendimento, principalmente quando ele observa que o aten-
dente esta conversando com outros seus assuntos particulares em
paralelo, ou, fazendo a¢des que sdo particulares e ndo condizem
com seu trabalho.

A instantaneidade na apresentagdo do atendimento configura
seriedade e transmite confianga ao cliente, portanto, o atendente
deve tratar a apresentagdo no atendimento como ponto inicial, de
sucesso, para um bom relacionamento com o cliente.

Atengdo, Cortesia e Interesse

O atendimento é mais importante que prego, produto ou ser-
vico para o cliente, quando ele procura a organizagao é porqué tem
necessidade de algo. O atendente deve desprender toda a atengao
para ele, por isso deve interromper tudo o que esta fazendo, e pres-
tar atencdo Unica e exclusivamente no cliente.

Assuntos particulares e distragdes sdo encarados pelos clientes
como falta de profissionalismo, por isso, atentar-se ao que ele diz,
guestiona ou traduz em forma de gestos e movimentos, devem ser
compreendidos e transformados em conhecimento ao atendente.

Perguntar mais de uma vez a mesma coisa, ou, indagar algo que
ja foi dito antes, sdo decodificados pelo cliente como desprezo. E
importante ter atengdo a tudo o que o cliente faz e diz, para que o
atendimento seja personalizado e os interesses e necessidades dele
sejam trabalhados e atendidos.

E indispensavel que se use do formalismo e da cortesia, pois
0 excesso de intimidade pode constranger o cliente, ser educado e
cortés é fundamental, porém, o excesso de amabilidade, se torna
tdo inconveniente quanto a falta de educacgdo.

Por isso, é necessdrio que o cliente se sinta importante, envolto
por um ambiente agradavel e favoravel para que seus desejos e ne-
cessidades sejam atendidos. O atendente deve estar voltado com-
pletamente para a interagao com o cliente, estando sempre atento
para perceber constantemente as suas necessidades. Logo, deve-se
demonstrar interesse em relagdo as necessidades dos clientes e
atendé-las prontamente e da melhor forma possivel.

Gentileza é o ponto inicial para a construgdo do relacionamen-
to com o cliente, a educagdo deve permear em todo processo de
atendimento. Desde a apresentacdo até a despedida. Saudar o
cliente, utilizar de: obrigado, por favor, desculpas por imprevistos,
sdo fundamentais em todo o processo.

Caracteriza-se também, como cortesia no atendimento, o tom
de voz e a forma com que se dirige ao cliente, o tom de voz deve ser
agradavel, mas, precisa ser audivel, ou seja, que dé para compreen-
der. E vale ressaltar que apenas o cliente deve escutar, e n3o todo
mundo que se encontra no estabelecimento.

Com idosos, a atengdo deve ser redobrada. Algumas palavras e
tratamentos podem ser ofensivos a eles, portanto, deve-se utilizar
sempre como formas de tratamento: Senhor e Senhora.

Assim, ao realizar um atendimento, seja pessoalmente ou por
telefone, quem o faz, esta oferecendo a sua imagem (vendendo sua
imagem) e a da organizagdo que representa. Pois todas as a¢Oes
representam o que a empresa pretende.

E importante lembrar que n3o se deve ficar pensando na res-
posta na hora em que o interlocutor estiver falando. Concentre-se
em ouvir. Outro item que deve ser levado em conta no atendimento
é ndo interromper o interlocutor, pois, quando duas pessoas falam
ao mesmo tempo, nenhuma ouve corretamente o que a outra esta
dizendo. E assim, ndo ha a comunicagdo.
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O atendente também ndo deve se sentir como se estivesse
sendo atacado, pois alguns clientes ddo um tom mais agressivo a
sua fala, porém, isso deve ser combatido por meio da atitude do
atendente, que deve responder de forma calma, tranquila e sensa-
ta, sem elevar o tom da voz, ou seja, sem se alterar.

Presteza, Eficiéncia e Tolerdncia

Ter presteza no atendimento faz com que o cliente sinta que a
instituicdo tem um foco totalmente nele e que esta prima por solu-
cionar as duvidas, problemas e necessidades dos clientes, ser agil,
sim, mas, a qualidade ndo pode ser deixada de lado.

De nada adianta fazer rdpido, se tera que ser feito novamente,
a presteza deve ser acompanhada de qualidade, para isso, é impor-
tante que o ambiente de trabalho esteja organizado, para que tudo
seja encontrado facilmente.

Estar bem informado sobre os produtos e servigos da organiza-
¢do, também tornam o atendimento mais agil. Em um mundo em
que o tempo esta relacionado ao dinheiro, o cliente ndo se sente
bem em lugares que tenha que perder muito tempo para solucionar
algum problema.

Instantaneidade é a palavra de ordem, por mais que o proces-
so de atendimento demore, o que o cliente precisa detectar, é que
estd sendo feito na velocidade méaxima permitida.

A demora também pode afetar no processo do proximo aten-
dimento, porém, é importante atender completamente um cliente
para depois comegar a atender o préoximo.

Ser agil ndo esta ligado a fazer as coisas com rapidez, mas sim,
fazer de maneira otimizada. Neste sentido o comportamento do
atendente deve ser eficiente para cumprir com o prometido, e solu-
cionar o problema do cliente, assim ser eficiente é realizar tarefas,
resolvendo os problemas inerentes a ela, para que se atinja a meta
estabelecida.

Posto isso, o atendimento eficiente é aquele que ndo se perde
tempo com coisas que sdo irrelevantes, e sim, agiliza o processo
para que o desejado pelo cliente seja cumprido em menor tempo.
Eficiéncia esta ligada a rendimento. Por isso, atendimento eficiente
é aquele que rende o suficiente para ser Gtil.

O atendente precisa compreender que o cliente estd ali para
ser atendido, e por isso, ndo deve perder tempo com assuntos ou
acOes que desviem do pretendido.

Ha alguns pontos que levam a um atendimento eficiente, como:

- Todos fazem parte do atendimento.

- Saber o que todos os colaboradores da organizagdo exercem
evita que o cliente tenha que repetir mais de uma vez o que deseja
e que fique esperando mais tempo que o necessario.

- Cativar o cliente, sem se prolongar muito, mostra eficiéncia e
profissionalismo.

- Respeitar o tempo e espago das pessoas é fundamental ao
cliente, se ele precisa de um tempo a mais para elaborar e proces-
sar o que esta sendo feito, dé esse tempo auxiliando-o com infor-
magoes e questdes que o auxilie no processo de compreensdo.

- Ser positivo e otimista e ao mesmo tempo agil fard com que o
cliente tenha a mesma conduta.

- Saber identificar os gestos e as reagdes das pessoas, de forma
a ndo se tornar desagraddvel ou inconveniente, facilita no atendi-
mento.

- Ter capacidade de ouvir o que falam, procurando interpretar
o que dizem e o que deixaram de dizer, exercitando o “ouvir com a
inteligéncia e ndo sé com o ouvido”.




