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LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAOE INTERPRETACAO DE TEXTOS DE
GENEROS VARIADOS

A leitura e interpretagao de textos sdo habilidades essenciais
no ambito dos concursos publicos, pois exigem do candidato a
capacidade de compreender ndo apenas o sentido literal, mas
também as nuances e intengGes do autor. Os textos podem
ser divididos em duas categorias principais: literarios e ndo
literarios. A interpretacdo de ambos exige um olhar atento a
estrutura, ao ponto de vista do autor, aos elementos de coesdo
e a argumentagdo. Neste contexto, é crucial dominar técnicas de
leitura que permitam identificar a ideia central do texto, inferir
informagdes implicitas e analisar a organizagdo textual de forma
critica e objetiva.

— Compreensao Geral do Texto

A compreensdao geral do texto consiste em identificar e
captar a mensagem central, o tema ou o propdsito de um texto,
sejam eles explicitos ou implicitos. Esta habilidade é crucial tanto
em textos literarios quanto em textos nao literarios, pois fornece
ao leitor uma visdo global da obra, servindo de base para uma
interpretagdo mais profunda. A compreensdo geral vai além da
simples decodificagdo das palavras; envolve a percepgao das
intengGes do autor, o entendimento das ideias principais e a
identificagdo dos elementos que estruturam o texto.

— Textos Literarios

Nos textos literarios, a compreensdo geral estd ligada a
interpretagdo dos aspectos estéticos e subjetivos. E preciso
considerar o género (poesia, conto, crénica, romance), o contexto
em que a obra foi escrita e os recursos estilisticos utilizados
pelo autor. A mensagem ou tema de um texto literario muitas
vezes ndo é transmitido de maneira direta. Em vez disso, o autor
pode utilizar figuras de linguagem (metaforas, comparacgées,
simbolismos), criando camadas de significagdo que exigem uma
leitura mais interpretativa.

Por exemplo, em um poema de Manuel Bandeira, como “O
Bicho”, ao descrever um homem que revirava o lixo em busca
de comida, a compreensdo geral vai além da cena literal. O
poema denuncia a miséria e a degradag¢do humana, mas faz isso
por meio de uma imagem que exige do leitor sensibilidade para
captar essa critica social indireta.

Outro exemplo: em contos como “A Hora e a Vez de Augusto
Matraga”, de Guimardes Rosa, a narrativa foca na jornada de
transformagdo espiritual de um homem. Embora o texto tenha
uma histdria clara, sua compreensao geral envolve perceber os
elementos de religiosidade e redengdo que permeiam a narrativa,
além de entender como o autor utiliza a linguagem regionalista
para dar profundidade ao enredo.

- Textos Nao Literarios

Em textos ndo literdrios, como artigos de opinido,
reportagens, textos cientificos ou juridicos, a compreensdo
geral tende a ser mais direta, uma vez que esses textos visam
transmitir informacgdes objetivas, ideias argumentativas ou
instrucdes. Neste caso, o leitor precisa identificar claramente o
tema principal ou a tese defendida pelo autor e compreender o
desenvolvimento ldgico do conteudo.

Por exemplo, em um artigo de opinido sobre os efeitos da
tecnologia na educagdo, o autor pode defender que a tecnologia
é uma ferramenta essencial para o aprendizado no século XXI.
A compreensdo geral envolve identificar esse posicionamento e
as razbes que o autor oferece para sustenta-lo, como o acesso
facilitado ao conhecimento, a personalizagdo do ensino e a
inovagdo nas praticas pedagdgicas.

Outro exemplo: em uma reportagem sobre desmatamento
na AmazOnia, o texto pode apresentar dados e argumentos para
expor a gravidade do problema ambiental. O leitor deve captar a
ideia central, que pode ser a urgéncia de politicas de preservagao
e as consequéncias do desmatamento para o clima global e a
biodiversidade.

— Estratégias de Compreensao
Para garantir uma boa compreensdo geral do texto, é
importante seguir algumas estratégias:

- Leitura Atenta: Ler o texto integralmente, sem pressa,
buscando entender o sentido de cada parte e sua relagdo com
o todo.

- Identificagdo de Palavras-Chave: Buscar termos e
expressoes que se repetem ou que indicam o foco principal do
texto.

- Andlise do Titulo e Subtitulos: Estes elementos
frequentemente apontam para o tema ou ideia principal do
texto, especialmente em textos nao literarios.

- Contexto de Produgdo: Em textos literdrios, o contexto
histérico, cultural e social do autor pode fornecer pistas
importantes para a interpretacdo do tema. Nos textos ndo
literarios, o contexto pode esclarecer o objetivo do autor ao
produzir aquele texto, seja para informar, convencer ou instruir.

- Perguntas Norteadoras: Ao ler, o leitor pode se perguntar:
Qual é o tema central deste texto? Qual é a intengdo do autor ao
escrever este texto? Ha uma mensagem explicita ou implicita?

Exemplos Praticos

- Texto Literdrio: Um poema como “Can¢do do Exilio” de
Gongalves Dias pode, a primeira vista, parecer apenas uma
descrigdo saudosista da patria. No entanto, a compreensdo geral

apostilas m
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deste texto envolve entender que ele foi escrito no contexto de
um poeta exilado, expressando tanto amor pela patria quanto
um sentimento de perda e distanciamento.

- Texto Nao Literario: Em um artigo sobre as mudangas
climaticas, a tese principal pode ser que a agdo humana é a
principal responsavel pelo aquecimento global. A compreensdo
geral exigiria que o leitor identificasse essa tese e as evidéncias
apresentadas, como dados cientificos ou opiniGes de especialistas,
para apoiar essa afirmacao.

— Importancia da Compreensao Geral

Ter uma boa compreensdo geral do texto é o primeiro passo
para uma interpretacdo eficiente e uma analise critica. Nos
concursos publicos, essa habilidade é frequentemente testada
em questdes de multipla escolha e em questdes dissertativas,
nas quais o candidato precisa demonstrar sua capacidade de
resumir o conteudo e de captar as ideias centrais do texto.

Além disso, uma leitura superficial pode levar a erros de
interpretacdo, prejudicando a resolugdo correta das questdes.
Por isso, é importante que o candidato esteja sempre atento
ao que o texto realmente quer transmitir, e ndo apenas ao que
é dito de forma explicita. Em resumo, a compreensdo geral do
texto é a base para todas as outras etapas de interpretagdo
textual, como a identificagdo de argumentos, a andlise da coesdo
e a capacidade de fazer inferéncias.

— Ponto de Vista ou Ideia Central Defendida pelo Autor

O ponto de vista ou a ideia central defendida pelo autor
sdo elementos fundamentais para a compreensdo do texto,
especialmente em textos argumentativos, expositivos e literarios.
Identificar o ponto de vista do autor significa reconhecer a
posicdo ou perspectiva adotada em relagdo ao tema tratado,
enquanto a ideia central refere-se a mensagem principal que o
autor deseja transmitir ao leitor.

Esses elementos revelam as intengdes comunicativas do
texto e ajudam a esclarecer as razdes pelas quais o autor constroi
sua argumentac¢do, narrativa ou descricdio de determinada
maneira. Assim, compreender o ponto de vista ou a ideia central
é essencial para interpretar adequadamente o texto e responder
a questdes que exigem essa habilidade.

— Textos Literarios

Nos textos literarios, o ponto de vista do autor pode
ser transmitido de forma indireta, por meio de narradores,
personagens ou simbolos. Muitas vezes, os autores ndo expdem
claramente suas opinides, deixando a interpretagdo para o
leitor. O ponto de vista pode variar entre diferentes narradores
e personagens, enriquecendo a pluralidade de interpretacdes
possiveis.

Um exemplo classico é o narrador de “Dom Casmurro”, de
Machado de Assis. Embora Bentinho (o narrador-personagem)
conte a histdria sob sua perspectiva, o leitor percebe que o
ponto de vista dele é enviesado, e isso cria ambiguidade sobre
a questdo central do livro: a possivel traicdo de Capitu. Nesse
caso, a ideia central pode estar relacionada a incerteza e a
subjetividade das percep¢des humanas.

Outro exemplo: em “Vidas Secas”, de Graciliano Ramos, o
ponto de vista é o de uma narrativa em terceira pessoa que se
foca nos personagens humildes e no sofrimento causado pela

LINGUA PORTUGUESA

seca no sertdo nordestino. A ideia central do texto é a denuncia
das condigGes de vida precarias dessas pessoas, algo que o autor
faz por meio de uma linguagem econOmica e direta, alinhada a
dureza da realidade descrita.

Nos poemas, o ponto de vista também pode ser identificado
pelo eu lirico, que expressa sentimentos, reflexdes e visdes de
mundo. Por exemplo, em “O Navio Negreiro”, de Castro Alves, o
eu lirico adota um tom de indignagdo e denuncia ao descrever
as atrocidades da escraviddo, reforcando uma ideia central de
critica social.

— Textos Ndo Literarios

Em textos ndo literarios, o ponto de vista é geralmente
mais explicito, especialmente em textos argumentativos, como
artigos de opinido, editoriais e ensaios. O autor tem o objetivo
de convencer o leitor de uma determinada posi¢gdo sobre um
tema. Nesse tipo de texto, a tese (ideia central) é apresentada
de forma clara logo no inicio, sendo defendida ao longo do texto
com argumentos e evidéncias.

Por exemplo, em um artigo de opinido sobre a reforma
tributdria, o autor pode adotar um ponto de vista favoravel a
reforma, argumentando que ela trard justi¢a social e reduzira
as desigualdades econOmicas. A ideia central, neste caso, é a
defesa da reforma como uma medida necessaria para melhorar
a distribuicdo de renda no pais. O autor apresentara argumentos
gue sustentem essa tese, como dados econdémicos, exemplos de
outros paises e opinides de especialistas.

Nos textos cientificos e expositivos, a ideia central também
esta relacionada ao objetivo de informar ou esclarecer o leitor
sobre um tema especifico. A neutralidade é mais comum nesses
casos, mas ainda assim ha um ponto de vista que orienta a
escolha das informacgGes e a forma como elas sdo apresentadas.
Por exemplo, em um relatério sobre os efeitos do desmatamento,
o autor pode ndao expressar diretamente uma opinido, mas
ao apresentar evidéncias sobre o impacto ambiental, esta
implicitamente sugerindo a importancia de politicas de
preservagao.

— Como Ildentificar o Ponto de Vista e a Ideia Central
Para identificar o ponto de vista ou a ideia central de um
texto, é importante atentar-se a certos aspectos:

1. Titulo e Introdug¢do: Muitas vezes, o ponto de vista do
autor ou a ideia central ja sdo sugeridos pelo titulo do texto
ou pelos primeiros paragrafos. Em artigos e ensaios, o autor
frequentemente apresenta sua tese logo no inicio, o que facilita
a identificagdo.

2. Linguagem e Tom: A escolha das palavras e o tom
(objetivo, critico, irbnico, emocional) revelam muito sobre o
ponto de vista do autor. Uma linguagem carregada de emogao
ou uma sequéncia de dados e argumentos légicos indicam como
o autor quer que o leitor interprete o tema.

3. Selegcdao de Argumentos: Nos textos argumentativos, os
exemplos, dados e fatos apresentados pelo autor refletem o ponto
de vista defendido. Textos favoraveis a uma determinada posi¢do
tenderdo a destacar aspectos que reforcem essa perspectiva,
enquanto minimizam ou ignoram os pontos contrarios.
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| dpEao



4. Conectivos e Estrutura Argumentativa: Conectivos como
“portanto”, “por isso”, “assim”, “logo” e “no entanto” sdo usados
para introduzir conclusdes ou para contrastar argumentos,
ajudando a deixar claro o ponto de vista do autor. A organiza¢do
do texto em blocos de ideias também pode indicar a progressao

da defesa da tese.

5. Conclusdao: Em muitos textos, a conclusdo serve para
reafirmar o ponto de vista ou ideia central. Neste momento, o
autor resume os principais argumentos e refor¢a a posi¢do
defendida, ajudando o leitor a compreender a ideia principal.

Exemplos Praticos

- Texto Literario: No conto “A Cartomante”, de Machado
de Assis, o narrador adota uma postura ir0nica, refletindo o
ceticismo em relagdo a supersti¢ao. A ideia central do texto gira
em torno da critica ao comportamento humano que, por vezes,
busca respostas magicas para seus problemas, ignorando a
racionalidade.

- Texto Nao Literario: Em um artigo sobre os beneficios da
alimentag¢do sauddvel, o autor pode adotar o ponto de vista de
gue uma dieta equilibrada é fundamental para a prevengdo de
doengas e para a qualidade de vida. A ideia central, portanto, é
gue os habitos alimentares influenciam diretamente a saude, e
isso sera sustentado por argumentos baseados em pesquisas
cientificas e recomendacgGes de especialistas.

— Diferencga entre Ponto de Vista e Ideia Central

Embora relacionados, ponto de vista e ideia central ndo sao
sindbnimos. O ponto de vista refere-se a posi¢cdo ou perspectiva
do autor em relagdo ao tema, enquanto a ideia central é a
mensagem principal que o autor quer transmitir. Um texto pode
defender a mesma ideia central a partir de diferentes pontos de
vista. Por exemplo, dois textos podem defender a preservagao
do meio ambiente (mesma ideia central), mas um pode adotar
um ponto de vista econémico (focando nos custos de desastres
naturais) e o outro, um ponto de vista social (focando na
qualidade de vida das futuras geragoes).

— Argumentagao

A argumentagdo é o processo pelo qual o autor apresenta
e desenvolve suas ideias com o intuito de convencer ou
persuadir o leitor. Em um texto argumentativo, a argumentagao
é fundamental para a construgdo de um raciocinio logico e coeso
gue sustente a tese ou ponto de vista do autor. Ela se faz presente
em diferentes tipos de textos, especialmente nos dissertativos,
artigos de opinido, editoriais e ensaios, mas também pode ser
encontrada de maneira indireta em textos literarios e expositivos.

A qualidade da argumentagdo esta diretamente ligada
a clareza, a consisténcia e a relevancia dos argumentos
apresentados, além da capacidade do autor de antecipar e
refutar possiveis contra-argumentos. Ao analisar a argumentagao
de um texto, é importante observar como o autor organiza suas
ideias, quais recursos utiliza para justificar suas posicGes e de
gue maneira ele tenta influenciar o leitor.

LINGUA PORTUGUESA

- Estrutura da Argumentagdo
A argumentag¢do em um texto dissertativo-argumentativo,
por exemplo, costuma seguir uma estrutura légica que inclui:

1. Tese: A tese é a ideia central que o autor pretende
defender. Ela costuma ser apresentada logo no inicio do texto,
frequentemente na introducdo. A tese delimita o ponto de
vista do autor sobre o tema e orienta toda a argumentagdo
subsequente.

2. Argumentos: S3o as justificativas que sustentam a tese.
Podem ser de vdrios tipos, como argumentos baseados em fatos,
estatisticas, opiniGes de especialistas, experiéncias concretas
ou raciocinios légicos. O autor utiliza esses argumentos para
demonstrar a validade de sua tese e persuadir o leitor.

3. Contra-argumentos e Refutagdo: Muitas vezes, para
fortalecer sua argumentagdo, o autor antecipa e responde a
possiveis objecGes ao seu ponto de vista. A refutagdo é uma
estratégia eficaz que demonstra que o autor considerou outras
perspectivas, mas que tem razdes para desconsidera-las ou
contesta-las.

4. Conclusao: Na conclusdo, o autor retoma a tese inicial e
resume 0s principais pontos da argumentacdo, reforcando seu
ponto de vista e buscando deixar uma impressdo duradoura no
leitor.

— Tipos de Argumentos

Aargumentagdo pode utilizar diferentes tipos de argumentos,
dependendo do objetivo do autor e do contexto do texto. Entre
os principais tipos, podemos destacar:

1. Argumento de autoridade: Baseia-se na citagdo de
especialistas ou de instituicdes renomadas para reforgar a tese.
Esse tipo de argumento busca emprestar credibilidade a posi¢do
defendida.

Exemplo: “Segundo a Organizagdo Mundial da Saude (OMS),
uma alimentagdo equilibrada pode reduzir em até 80% o risco de
doengas crénicas, como diabetes e hipertensao.”

2. Argumento de exemplificagdo: Utiliza exemplos concretos
parailustrar e validar o ponto de vista defendido. Esses exemplos
podem ser tirados de situagGes cotidianas, casos historicos ou
experimentos.

Exemplo: “Em paises como a Suécia e a Finlandia, onde o
sistema educacional é baseado na valorizagdao dos professores,
os indices de desenvolvimento humano sdo superiores a média
global”

3. Argumento légico (ou dedutivo): E baseado em um
raciocinio légico que estabelece uma relagao de causa e efeito,
levando o leitor a aceitar a conclusdo apresentada. Esse tipo
de argumento pode ser dedutivo (parte de uma premissa geral
para uma conclusdo especifica) ou indutivo (parte de exemplos
especificos para uma conclusdo geral).

Exemplo dedutivo: “Todos os seres humanos sdo mortais.
Sécrates é um ser humano. Logo, Socrates é mortal.”
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Exemplo indutivo: “Diversos estudos demonstram que
0 uso excessivo de telas prejudica a visdo. Portanto, o uso
prolongado de celulares e computadores também pode afetar
negativamente a saude ocular.”

4. Argumento emocional (ou patético): Apela aos
sentimentos do leitor, utilizando a emog¢do como meio de
convencimento. Este tipo de argumento pode despertar empatia,
compaixao, medo ou revolta no leitor, dependendo da maneira
como é apresentado.

Exemplo: “Milhares de criangas morrem de fome todos os
dias enquanto toneladas de alimentos sdo desperdigadas em
paises desenvolvidos. E inaceitavel que, em pleno século XXI,
ainda enfrentemos essa realidade.”

5. Argumento de comparagdo ou analogia: Compara
situagdes semelhantes para fortalecer o ponto de vista do
autor. A comparagdo pode ser entre eventos, fenédmenos ou
comportamentos para mostrar que a ldégica aplicada a uma
situacdo também se aplica a outra.

Exemplo: “Assim como o cigarro foi amplamente aceito
durante décadas, até que seus maleficios para a saude fossem
comprovados, 0 consumo excessivo de agucar hoje deve ser visto
com mais cautela, ja que estudos indicam seus efeitos nocivos a
longo prazo.”

— Coesdo e Coeréncia na Argumentagao

A eficacia da argumentagdo depende também da coesdo e
coeréncia no desenvolvimento das ideias. Coesao refere-se aos
mecanismos linguisticos que conectam as diferentes partes do
texto, como pronomes, conjungoes e advérbios. Estes elementos
garantem que o texto flua de maneira légica e facil de ser seguido.

Exemplo de conectivos importantes:

- Para adicionar informagdes: “além disso”, “também”,
“ademais”.

- Para contrastar ideias: “no entanto”, “por outro lado”,
“todavia”.

- Para concluir: “portanto”, “assim”, “logo”.

Ja a coeréncia diz respeito a harmonia entre as ideias, ou
seja, a ldgica interna do texto. Um texto coerente apresenta uma
relagdo clara entre a tese, os argumentos e a conclusdo. A falta
de coeréncia pode fazer com que o leitor perca o fio do raciocinio
ou ndo aceite a argumentagao como valida.

— Exemplos Praticos de Argumentagdo

- Texto Argumentativo (Artigo de Opinido): Em um artigo que
defenda a legalizagdo da educag¢do domiciliar no Brasil, a tese
pode ser que essa pratica oferece mais liberdade educacional para
0s pais e permite uma personalizagdo do ensino. Os argumentos
poderiam incluir exemplos de paises onde a educagdo domiciliar
é bem-sucedida, dados sobre o desempenho académico de
criangas educadas em casa e opiniGes de especialistas. O autor
também pode refutar os argumentos de que essa modalidade de
ensino prejudica a socializagdo das criangas, citando estudos que
mostram o contrario.

LINGUA PORTUGUESA

- Texto Literario: Em obras literarias, a argumentacdo pode
ser mais sutil, mas ainda esta presente. No romance “Capitdes
da Areia”, de Jorge Amado, embora a narrativa siga a vida de
criangas abandonadas nas ruas de Salvador, a estrutura do texto
e a escolha dos eventos apresentados constroem uma critica
implicita a desigualdade social e a falta de politicas publicas
eficazes. A argumentacdo é feita de maneira indireta, por meio
das experiéncias dos personagens e do ambiente descrito.

— Analise Critica da Argumentagao
Para analisar criticamente a argumentagdao de um texto, é
importante que o leitor:

1. Avalie a pertinéncia dos argumentos: Os argumentos
sdo validos e relevantes para sustentar a tese? Estdo bem
fundamentados?

2. Verifique a solidez da légica: O raciocinio seguido pelo
autor é coerente? Ha falacias argumentativas que enfraquecem
a posicdo defendida?

3. Observe a diversidade de fontes: O autor utiliza diferentes
tipos de argumentos (fatos, opiniGes, dados) para fortalecer sua
tese, ou a argumentacdo é unilateral e pouco fundamentada?

4. Considere os contra-argumentos: O autor reconhece e
refuta pontos de vista contrarios? Isso fortalece ou enfraquece
a defesa da tese?

— Elementos de Coesao

Os elementos de coesdo sdo os recursos linguisticos que
garantem a conexdo e a fluidez entre as diferentes partes de um
texto. Eles sdo essenciais para que o leitor compreenda como as
ideias estdo relacionadas e para que o discurso seja entendido
de forma clara e légica. Em termos praticos, a coesdo se refere a
capacidade de manter as frases e paragrafos interligados, criando
uma progressdo logica que permite ao leitor seguir o raciocinio
do autor sem perder o fio condutor.

A coesdo textual pode ser alcangada por meio de diversos
mecanismos, como o uso de conectivos, pronomes, elipses e
sinbnimos, que evitam repeti¢des desnecessarias e facilitam a
transicdoentre asideias. Em textos argumentativos e dissertativos,
esses elementos desempenham um papel fundamental na
organizagdo e no desenvolvimento da argumentacdo.

—Tipos de Coesao

Os principais tipos de coesdo podem ser divididos em coesdo
referencial, coesdo sequencial e coesdo lexical. Cada um deles
envolve diferentes estratégias que contribuem para a unidade e
a clareza do texto.

1. Coesdo Referencial

A coesdo referencial ocorre quando um elemento do texto
remete a outro ja mencionado, garantindo que as ideias sejam
retomadas ou antecipadas sem a necessidade de repetigdo
direta. Isso pode ser feito por meio de pronomes, advérbios ou
outras expressdes que retomam conceitos, pessoas ou objetos
mencionados anteriormente.

apostilas a4

| dpEao



RACIOCINIO LOGICO E MATEMATICA

PRINCiPIOS DE CONTAGEM E PROBABILIDADE.
ARRANJOS E PERMUTAGCOES. COMBINACOES

ANALISE COMBINATORIA

A andlise combinatdria é a parte da Matemdtica que
desenvolve meios para trabalharmos com problemas de
contagem. Vejamos eles:

Principio fundamental de contagem (PFC)
E o total de possibilidades de o evento ocorrer.

— Principio multiplicativo: P1. P2. P3. ... .Pn.(regra do “e”). E
um principio utilizado em sucessdo de escolha, como ordem.

— Principio aditivo: P1 + P2 + P3 + ... + Pn. (regra do “ou”). E o
principio utilizado quando podemos escolher uma coisa ou outra.

Exemplos:

(BNB) Apesar de todos os caminhos levarem a Roma, eles
passam por diversos lugares antes. Considerando-se que existem
trés caminhos a seguir quando se deseja ir da cidade A para a
cidade B, e que existem mais cinco opg¢Bes da cidade B para
Roma, qual a quantidade de caminhos que se pode tomar para ir
de A até Roma, passando necessariamente por B?

(A) Oito.

(B) Dez.

(C) Quinze.

(D) Dezesseis.

(E) Vinte.

Resolugao:

Observe que temos uma sucessao de escolhas:

Primeiro, de A para B e depois de B para Roma.

12 possibilidade: 3 (A para B).

Obs.: 0 numero 3 representa a quantidade de escolhas para
a primeira opgao.

22 possibilidade: 5 (B para Roma).

Temos duas possibilidades: A para B depois B para Roma,
logo, uma sucessao de escolhas.

Resultado: 3.5 =15 possibilidades.

Resposta: C.

(PREF. CHAPECO/SC — ENGENHEIRO DE TRANSITO - 10BV)
Em um restaurante os clientes tém a sua disposicdo, 6 tipos de
carnes, 4 tipos de cereais, 4 tipos de sobremesas e 5 tipos de
sucos. Se o cliente quiser pedir 1 tipo carne, 1 tipo de cereal, 1
tipo de sobremesa e 1 tipo de suco, entdo o nimero de opgdes
diferentes com que ele poderia fazer o seu pedido, é:

(A) 19

(B) 480

(C) 420
(D) 90

Resolugdo:

A questdo trata-se de principio fundamental da contagem,
logo vamos enumerar todas as possibilidades de fazermos o
pedido:

6 x4 x4 x5 =480 maneiras.

Resposta: B.

Fatorial
Sendo n um nudmero natural, chama-se de n! (lé-se: n
fatorial) a expresséao:

nl=n(n-1)(n-2)(n-3).....2.1,comon > 2.
Exemplos:
5/=5.4.3.2.1=120.
7'=7.6.5.4.3.2.1=5.040.
ATENCAO
ol=1
1!1=1

Tenha cuidado 2! =2, pois2.1=2.E 3!
Ndo éiguala3,pois3.2.1=6.

Arranjo simples

Arranjo simples de n elementos tomados p a p, onde n>=1
e p € um numero natural, é qualquer ordenagdo de p elementos
dentre os n elementos, em que cada maneira de tomar os
elementos se diferenciam pela ordem e natureza dos elementos.

Atencdo: Observe que no grupo dos elementos: {1,2,3} um
dos arranjos formados, com trés elementos, 123 é DIFERENTE de
321, e assim sucessivamente.

— Sem repetigao
A féormula para calculo de arranjo simples é dada por:

Onde:
n = Quantidade total de elementos no conjunto.
P =Quantidade de elementos por arranjo

Exemplo: Uma escola possui 18 professores. Entre eles,
serdo escolhidos: um diretor, um vice-diretor e um coordenador
pedagdgico. Quantas as possibilidades de escolha?

n = 18 (professores)

4
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p = 3 (cargos de diretor, vice-diretor e coordenador
pedagdgico)

T e p——
(n—p)! Tas-

1g! 18.17.16.15!
15!

=5

An,p = = 4896 grupos

Bl

— Com repeti¢ao

Os elementos que compdem o conjunto podem aparecer
repetidos em um agrupamento, ou seja, ocorre a repeti¢ao de
um mesmo elemento em um agrupamento.

A férmula geral para o arranjo com repetigdo é representada

A

.
np) — 1

Exemplo: Seja P um conjunto com elementos: P = {A,B,C,D},
tomando os agrupamentos de dois em dois, considerando o
arranjo com repetigdo quantos agrupamentos podemos obter
em relagdo ao conjunto P.

Resolugao:

P ={A, B, C, D}

n=4

p=2

A(n,p)=n®

A(4,2)=4%=16

Permutagdo
E a TROCA DE POSICAO de elementos de uma sequéncia.
Utilizamos todos os elementos.

- Sem repeticao

P

n

n!

Atengdo: Todas as questdes de permutagdo simples podem
ser resolvidas pelo principio fundamental de contagem (PFC).

Exemplo:

(PREF. LAGOA DA CONFUSAO/TO — ORIENTADOR SOCIAL —
IDECAN) Renato é mais velho que Jorge de forma que a razdo
entre o nimero de anagramas de seus nomes representa a
diferenga entre suas idades. Se Jorge tem 20 anos, a idade de
Renato é

(A) 24.

(B) 25.

(C) 26.

(D) 27.

(E) 28.

Resolugao:
Anagramas de RENATO

6.5.4.3.2.1=720

Anagramas de JORGE

5.4.3.2.1=120

RACIOCINIO LOGICO E MATEMATICA

Razdo dos anagramas: 720/120=6
Se Jorge tem 20 anos, Renato tem 20+6=26 anos.
Resposta: C.

— Com repeticao
Na permutagdo com elementos repetidos ocorrem
permutacdes que ndo mudam o elemento, pois existe troca de
elementos iguais. Por isso, o uso da férmula é fundamental.

(@b _ N

" oc!B!:..y!

Exemplo:

(CESPE) Considere que um decorador deva usar 7 faixas
coloridas de dimensdes iguais, pendurando-as verticalmente na
vitrine de uma loja para produzir diversas formas. Nessa situagao,
se 3 faixas sao verdes e indistinguiveis, 3 faixas sdo amarelas
e indistinguiveis e 1 faixa é branca, esse decorador conseguira
produzir, no maximo, 140 formas diferentes com essas faixas.

() Certo

() Errado

Resolugdo:
Total: 7 faixas, sendo 3 verdes e 3 amarelas.

7.6.5.4. 840

313.2.1 6 6

76543

= 140.

Resposta: Certo.

- Circular

A permutagdo circular é formada por pessoas em um
formato circular. A férmula é necessaria, pois existem algumas
permutagdes realizadas que sdo iguais. Usamos sempre quando:

a) Pessoas estdo em um formato circular.

b) Pessoas estdo sentadas em uma mesa quadrada
(retangular) de 4 lugares.

|
P :iou(n—l)l
Con

Exemplo:

(CESPE) Uma mesa circular tem seus 6 lugares, que serdo
ocupados pelos 6 participantes de uma reunido. Nessa situacgdo,
o numero de formas diferentes para se ocupar esses lugares com
os participantes da reunido é superior a 102.

() Certo

() Errado

Resolugao:

E um caso classico de permutagdo circular.
Pc=(6-1)!=5!=5.4.3.2.1=120 possibilidades.
Resposta: CERTO.

Vi
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RACIOCINIO LOGICO E MATEMATICA

Combinagdo
Combinagdo é uma escolha de um grupo, SEM LEVAR EM CONSIDERACAO a ordem dos elementos envolvidos.

—Sem repeticdao
Dados n elementos distintos, chama-se de combinag¢do simples desses n elementos, tomados p a p, a qualquer agrupamento de
p elementos distintos, escolhidos entre os n elementos dados e que diferem entre si pela natureza de seus elementos.

Férmula:

n!
= —— comnzp

PP ptn-p)t

Exemplo:

(CRQ, 22 REGIAO/MG — AUXILIAR ADMINISTRATIVO — FUNDEP) Com 12 fiscais, deve-se fazer um grupo de trabalho com 3 deles.
Como esse grupo devera ter um coordenador, que pode ser qualquer um deles, o nimero de maneiras distintas possiveis de se fazer
esse grupo é:

(A) 4

(B) 660

(C)1320

(D) 3960

Resolugdo:
Como trata-se de Combinagao, usamos a férmula:

n!
Cnlpz—
(n—p)!p!
Onden=12ep=3
e M opa_ 120 120 12111091 1320 1320
P ! == z-3)3 93 9131 321 6

Como cada um deles pode ser o coordenado, e no grupo tem 3 pessoas, logo temos 220 x 3 = 660.
Resposta: B.

As questdes que envolvem combinagao estdo relacionadas a duas coisas:
— Escolha de um grupo ou comissdes.
— Escolha de grupo de elementos, sem ordem, ou seja, escolha de grupo de pessoas, coisas, objetos ou frutas.

— Com repeticdo
E uma escolha de grupos, sem ordem, porém, podemos repetir elementos na hora de escolher.

CRn,p=Cn+p—1p

Exemplo:

Em uma combinagdo com repetigdo classe 2 do conjunto {a, b, c}, quantas combinagdes obtemos?

Utilizando a férmula da combinagdo com repetigdo, verificamos o mesmo resultado sem necessidade de enumerar todas as
possibilidades:

n=3ep=2

4! 4 _4320_12_

CRI'I,[J=CI1+]J—1,|J—>CR3+2—1,2—3CR4,2=m=ﬁ—ﬁ— 5

4
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PROBABILIDADE
A teoria da probabilidade permite que se calcule a chance de
ocorréncia de um nimero em um experimento aleatdrio.

Elementos da teoria das probabilidades

= Experimentos aleatdrios: fendOmenos que apresentam
resultados imprevisiveis quando repetidos, mesmo que as
condi¢des sejam semelhantes.

= Espago amostral: é o conjunto U, de todos os resultados
possiveis de um experimento aleatdrio.

» Evento: qualquer subconjunto de um espago amostral, ou
seja, qualquer que seja E1 U, onde E é o evento e U, o espago
amostral.

Ewentn
Eapace Amasrral, en

Comjunte Universo

™,

n

Experimento composto

Quando temos dois ou mais experimentos realizados
simultaneamente, dizemos que o experimento é composto.
Nesse caso, o numero de elementos do espaco amostral é dado
pelo produto dos nimeros de elementos dos espagos amostrais
de cada experimento.

n(U) =n(U,).n(U,)

Probabilidade de um evento

Em um espago amostral U, equiprobabilistico (com elementos
que tém chances iguais de ocorrer), com n(U) elementos, o
evento E, com n(E) elementos, onde E 1 U, a probabilidade de
ocorrer o evento E, denotado por p(E), € o nimero real, tal que:

Onde,
n(E) = nimero de elementos do evento E.
n(S) = nimero de elementos do espago amostral S.

Sendo 0 < P(E) < 1 e S um conjunto equiprovavel, ou seja,
todos os elementos tém a mesma “chance de acontecer.

ATENCAO:

As probabilidades podem ser escritas na forma decimal ou
representadas em porcentagem.

Assim: 0 < p(E) < 1, onde:

p(D)=0o0up(D)=0%

p(U) =1 ou p(U) = 100%

Exemplo:

RACIOCINIO LOGICO E MATEMATICA

(PREF. NITEROI — AGENTE FAZENDARIO - FGV) O quadro a
seguir mostra a distribuicdo das idades dos funcionarios de certa
reparti¢do publica:

FAIXA DE IDADES (ANOS) | NUMERO DE FUNCIONARIOS
20 ou menos 2
De 21a30 8
De31a40 12
De 41a50 14
Mais de 50 4

Escolhendo aoacaso um desses funcionarios, a probabilidade
de que ele tenha mais de 40 anos é:

(A) 30%;

(B) 35%;

(C) 40%;

(D) 45%;

(E) 55%.

Resolugdo:

O espaco amostral é a soma de todos os funciondrio:
2+8+12+14+4=40

O numero de funcionario que tem mais de 40 anos é: 14 +

Logo a probabilidade é:
18
P(E) = — = 0,45 = 45%
40
Resposta: D
Probabilidade da unido de eventos

Para obtermos a probabilidade da unido de eventos
utilizamos a seguinte expressado:

’ / \ P(AUB)=P(A)+P(B)-P (ANB)
3 .'.\.‘../

Quando os eventos forem mutuamente exclusivos, tendo A
N B = @, utilizamos a seguinte equacio:

y w P (AU B) = P(A) + P(B)
g __f,/’l 9 p
4
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NOCOES DE INFORMATICA

CONCEITOS BASICOS E MODOS DE UTILIZAGAO
DE TECNOLOGIAS, FERRAMENTAS, APLICATIVOS
E PROCEDIMENTOS DE INFORMATICA: TIPOS DE
COMPUTADORES, CONCEITOS DE HARDWARE E DE
SOFTWARE, INSTALAGAO DE PERIFERICOS

A informdtica é um campo fundamental atualmente,
influenciando desde a comunica¢do até a automacdo de
processos empresariais. Dominar os conceitos bdsicos e saber
utilizar corretamente as ferramentas disponiveis tornou-se
essencial em diversas areas profissionais.

CONCEITOS BASICOS DE INFORMATICA

A informatica refere-se ao conjunto de conhecimentos e
técnicas voltados ao processamento de informagGes por meio
de dispositivos eletrénicos, como computadores, smartphones e
tablets. Para compreender o funcionamento dessas tecnologias,
é importante conhecer alguns conceitos fundamentais:

— Hardware: Componentes fisicos de um sistema
computacional, como processadores, memadria RAM, discos
rigidos (HDs ou SSDs), monitores, teclados e mouses.

—Software: Programas e sistemas operacionais que controlam
o funcionamento dos dispositivos eletronicos, permitindo a
execucdo de tarefas diversas.

— Sistema Operacional (SO): Software que gerencia os
recursos do computador, facilitando a intera¢do entre o usuario
e o hardware. Exemplos incluem Windows, macOS, Linux e
Android.

— Arquitetura de Computadores: Estrutura e organizagao
dos componentes do sistema computacional, incluindo a CPU,
memorias e dispositivos de entrada e saida.

UTILIZACAO DAS TECNOLOGIAS E FERRAMENTAS

O uso eficiente das tecnologias de informatica envolve
o dominio de ferramentas e aplicativos que otimizam a
produtividade e a comunicagdo. A seguir, destacamos algumas
das principais areas e suas aplicagdes:

Sistemas Operacionais

Os sistemas operacionais fornecem a base para a utilizagao
do computador e outros dispositivos. Entre suas principais
fungdes, destacam-se:

— Gerenciamento de arquivos e pastas (explorador de
arquivos);

— Gerenciamento de processos e aplicativos em execugdo;

— Configuracdo de dispositivos e redes.

Aplicativos de Escritério

Os pacotes de produtividade, como o Microsoft Office
(Word, Excel, PowerPoint) e o Google Workspace (Docs, Sheets,
Slides), sdo amplamente utilizados para criagdo de documentos,
planilhas e apresentagdes.

— Processadores de Texto: Softwares como Microsoft Word e
Google Docs permitem a edigdo e formatagao de textos, além da
inclusdo de imagens, tabelas e graficos.

— Planilhas Eletronicas: Ferramentas como Excel e Google
Sheets possibilitam calculos, organizagdo de dados e criagdo de
graficos interativos.

— ApresentagOes: Softwares como PowerPoint e Google
Slides sdo utilizados para elaborar apresentagGes visuais com
animagdes, imagens e textos.

Navegadores de Internet e Seguranca Digital

Os navegadores de internet, como Google Chrome, Mozilla
Firefox, Microsoft Edge e Safari, permitem acessar pdaginas da
web e servicos online. Para uma navegagao segura, € importante
seguir boas praticas, como:

— Atualizar constantemente os navegadores e sistemas
operacionais;

— Evitar acessar sites ndo confidveis;

— Utilizar senhas fortes e ativar a autenticagdo em dois fatores.

E-mails e Comunicagao Digital

O correio eletrénico (e-mail) é uma ferramenta essencial
para comunicagdo pessoal e profissional. Alguns servicos
populares incluem Gmail, Outlook e Yahoo Mail. Além do e-mail,
outras plataformas de comunicagdo digital sao:

— Redes Sociais: Facebook, LinkedIn, Twitter, Instagram;

— Mensageiros Instantaneos: WhatsApp, Telegram, Microsoft
Teams.

Armazenamento em Nuvem

Os servigos de armazenamento em nuvem permitem salvar
e compartilhar arquivos remotamente, garantindo acesso de
qualquer lugar com conexao a internet. Exemplos incluem:

— Google Drive;

— Dropbox;

— OneDrive.

Ferramentas de Seguranga e Prote¢do de Dados

A seguran¢a da informagdo é um aspecto fundamental
da informatica. Algumas praticas e ferramentas importantes
incluem:

— Antivirus: Softwares como Avast, Kaspersky e Windows
Defender ajudam a proteger contra ameagas virtuais.

— Firewall: Filtra e bloqueia acessos ndo autorizados a rede.

— Criptografia de Dados: Protege informagdes sigilosas por
meio de codificagdo.
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PROCEDIMENTOS DE INFORMATICA

O uso adequado das ferramentas tecnoldgicas requer a
aplicagdo de procedimentos basicos que garantam a eficiéncia e
a seguranca digital. Entre os principais procedimentos, destacam-
se:

— Organizagao de Arquivos e Pastas: Manter uma estrutura
de diretdrios bem organizada facilita a localizagdo e recuperagéo
de informagdes.

Backup de Dados: Realizar cdpias de seguranca
regularmente evita perdas em caso de falhas no sistema.

— Atualizacoes de Software: Manter sistemas operacionais
e aplicativos sempre atualizados melhora a segurangca e o
desempenho.

— Manutengdo Preventiva de Computadores: Inclui limpeza
fisica e digital dos dispositivos para garantir maior durabilidade
e eficiéncia.

TIPOS DE COMPUTADORES

— Desktops: sdo computadores pessoais projetados para

uso em um Unico local, geralmente composto por uma torre
ou gabinete que contém os componentes principais, como
processador, memoria e disco rigido, conectados a um monitor,
teclado e mouse.
Laptops (Notebooks): sdo computadores portateis
compactos que oferecem as mesmas funcionalidades de um
desktop, mas sdo projetados para facilitar o transporte e o uso
em diferentes locais.

—Tablets: sdo dispositivos portateis com tela sensivel ao toque,
menores e mais leves que laptops, projetados principalmente
para consumo de contelddo, como navegagdo na web, leitura de
livros eletronicos e reproducdo de midia.

— Smartphones: sdo dispositivos moveis com capacidades de
computagao avangadas, incluindo acesso a Internet, aplicativos
de produtividade, cameras de alta resolugdo, entre outros.

— Servidores: sdo computadores projetados para fornecer
Servigos e recursos a outros computadores em uma rede, como
armazenamento de dados, hospedagem de sites, processamento
de e-mails, entre outros.

—Mainframes: sdo computadores de grande porte projetados
para lidar com volumes massivos de dados e processamento de
transagdes em ambientes corporativos e institucionais, como
bancos, companhias aéreas e agéncias governamentais.

- Supercomputadores: sdo os computadores mais poderosos
e avancados, projetados para lidar com calculos complexos e
intensivos em dados, geralmente usados em pesquisa cientifica,
modelagem climatica, simulagdes e analise de dados.

HARDWARE

O hardware ¢é a parte fisica do computador, composta por
todos os componentes e dispositivos que podem ser tocados,
como placas, cabos, memodrias, dispositivos de entrada e saida,
entre outros. Ele é dividido em vdrias categorias com base em
sua fungdo: componentes internos, dispositivos de entrada,
dispositivos de saida e dispositivos de armazenamento.

Componentes Internos

— Placa-m3e (Motherboard): E o principal componente
do computador, responsdvel por conectar todos os outros
dispositivos. Ela contém slots para o processador, memaria RAM,
discos de armazenamento e placas de expansdo.

NOCOES DE INFORMATICA

— Processador (CPU - Central Processing Unit): Conhecido
como o “cérebro” do computador, o processador executa as
instrucdes dos programas e realiza cdlculos. Ele é dividido em:

* Unidade de Controle (UC): Gerencia a execugdo das
instrugdes.

* Unidade Légica e Aritmética (ULA): Realiza calculos
matematicos e operagdes logicas.

— Memoéria RAM (Random Access Memory): Uma memoria
volatil e temporaria usada para armazenar dados dos programas
em execugado. Perde seu conteldo ao desligar o computador.

— Memodria ROM (Read Only Memory): Uma memoria nado
volatil que armazena instrugbes permanentes, como o BIOS,
essencial para inicializar o computador.

— Memoria Cache: Uma memdria extremamente rapida
gue armazena dados frequentemente usados pelo processador,
acelerando o desempenho.

— Placa de Video (GPU - Graphics Processing Unit):
Responsavel por processar imagens e videos, essencial para
graficos avangados e jogos.

— Fonte de Alimentagdo: Fornece energia elétrica para todos
os componentes do computador.

— Placa de Rede: Permite a conexdao do computador a redes
locais ou a internet, podendo ser com fio ou sem fio.

Dispositivos de Entrada
— Teclado: Permite inserir informag¢Ges no computador
através de teclas.
— Mouse: Facilita a interagdo com interfaces graficas.
— Microfone: Capta dudio para comunicagdo ou gravagao.
- Scanner: Converte documentos fisicos em arquivos digitais.
— Webcam: Captura imagens e videos.

Dispositivos de Saida
— Monitor: Exibe imagens, videos e informag&es ao usuario.
— Impressora: Produz copias fisicas de documentos ou
imagens.
— Caixas de Som/Fones de Ouvido: Reproduzem &udio.
— Projetores: Apresentam imagens ou videos em grandes
superficies.

Dispositivos de Entrada e Saida (1/0)
Alguns dispositivos desempenham as duas fungdes:
— Pen Drives: Permitem armazenar dados e transferi-los.
— Touchscreen: Combina entrada (toque) e saida (exibicdo).
— Impressoras Multifuncionais: Funcionam como scanner e
impressora.

Dispositivos de Armazenamento

— HD (Hard Disk): Um disco magnético usado para armazenar
grandes quantidades de dados de forma permanente.

— SSD (Solid State Drive): Uma unidade de armazenamento
mais rapida e resistente que o HD, usada para maior desempenho.

— Memoérias Externas: Incluem pen drives, cartdes de
memoria e discos rigidos externos.

— Midias Opticas: CDs, DVDs e Blu-rays, que armazenam
dados de forma duravel.

— CD (Compact Disc): Armazena até 700 MB de dados.

— DVD (Digital Versatile Disc): Armazena entre 4,7 GB
(camada unica) e 8,5 GB (duas camadas).

- Blu-ray: Armazena até 25 GB por camada.

4
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Instalagdo de periféricos

A instalacdo de periféricos em um computador é um
processo fundamental para garantir que esses dispositivos
externos funcionem corretamente e sejam reconhecidos pelo
sistema operacional.

Os periféricos incluem uma ampla variedade de dispositivos,
como impressoras, scanners, cameras, teclados, mouse, alto-
falantes, entre outros, que complementam as funcionalidades
do computador.

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

—Verificagao de Compatibilidade: antes de comprar qualquer
periférico, é importante verificar se ele é compativel com o
sistema operacional do computador. Muitos dispositivos vém
com drivers especificos para diferentes sistemas operacionais,
portanto, é essencial garantir que o periférico suporte o sistema
em uso.

— Conexao Fisica: o primeiro passo apds a verificagdo
de compatibilidade é conectar fisicamente o periférico ao
computador. Isso geralmente envolve conectar um cabo USB,
HDMI, VGA ou outro cabo a uma porta correspondente no
computador. Certifique-se de seguir as instrugdes do fabricante
para conectar corretamente o periférico.

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

— Configuragao de Parametros: apds a instalagdo dos drivers,
pode ser necessario configurar alguns parametros do periférico,
como resolugdo de tela para monitores, configuragdes de
qualidade para impressoras ou configuragbes de sensibilidade
para dispositivos de entrada, como mouse e teclado. Essas
configuragdes podem ser ajustadas através das configuracdes do
sistema operacional ou do software fornecido com o periférico.

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

— Atualizagdo de Drivers: periodicamente, é recomendavel
verificar se ha atualizagbes de drivers para os periféricos
instalados. Os fabricantes geralmente langam atualizagbes de
drivers para corrigir problemas de compatibilidade, melhorar o
desempenho ou adicionar novos recursos. Essas atualizagbes
podem ser baixadas do site oficial do fabricante e instaladas
conforme necessario.

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

NOCOES DE INFORMATICA

SOFTWARE

O software é a parte logica do computador, composta
pelos programas que permitem a execu¢do de tarefas e o
funcionamento do hardware. Ele é classificado em software de
sistema, software de aplicagdo e software utilitario.

Software de Sistema

O software de sistema gerencia os recursos do computador
e serve como interface entre o hardware e o usuario. O principal
exemplo é o sistema operacional (SO). O SO controla todos
os dispositivos e fornece uma plataforma para a execugdo de
programas. Exemplos incluem:
Windows: Popular em
empresariais.

- Linux: Sistema operacional de cédigo aberto, amplamente
utilizado em servidores e por usuarios avangados.

—macO0S: Exclusivo para computadores da Apple.

— Android e iOS: Sistemas operacionais para dispositivos
mdveis.

computadores pessoais e

Software de Aplicacdo

O software de aplicagdo é projetado para ajudar os usudrios
a realizar tarefas especificas. Exemplos incluem:

— Microsoft Office: Ferramentas como Word, Excel e
PowerPoint.

— Navegadores de Internet: Google Chrome, Mozilla Firefox
e Safari.

- Softwares Graficos: Adobe Photoshop e CorelDRAW.

—Jogos: Programas interativos voltados para entretenimento.

Software Utilitario

Os softwares utilitarios sdo usados para realizar tarefas de
manutenc¢do e otimizagdo do sistema. Exemplos:

— Antivirus: Protegem o computador contra malware.

— Gerenciadores de Arquivos: Auxiliam na organizacdo e
manipulagcdo de arquivos.

— Compactadores de Arquivos: Como WIinRAR e 7-Zip, que
reduzem o tamanho dos arquivos.

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

MICROSOFT OFFICE

O Microsoft Office é um pacote de aplicativos que conta
com solugdes para processamento de texto, planilha de célculos,
apresentagdes graficas, aplicativos de e-mails e etct. O anuncio
do pacote foi efetuado por Bill Gates em agosto de 1988 em
Las Vegas, na Comdex. Na primeira versdo, tinha apenas trés
aplicativos: Word, Excel e PowerPoint.

1 https://www.stoodi.com.br/blog/2018/12/26/pacote-office-o-
-que-e-como-baixar/?utm_source=google&utm_medium=cpc&utm_
campaign=Search-dsa-purchase&utm_content=54491818507&utm_

term=todas-as-paginas&gclid=CiwKCAjwndvIBRANEiwABrR32EIKW-
2VdDxOBh_7Ru--piHmEzri5J7_-hhkVnOPy6PcYOLUMWrvYuhoCkmg-
QAvD_BwWE
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Caso um computador ndo tenha o programa instalado, ndo
tem problema, ja que ha também o servigo de nuvem. Ou seja,
VOCé conseguira usar o servico a partir da Internet. Além disso,
ele é integrado com o OneDrive, permitindo que os arquivos
sejam acessados em diferentes dispositivos. Os programas
também sdo compativeis com telas sensiveis ao toque.

Um dos propdsitos do pacote Office é acrescentar ao nimero
de funcionalidades que seus programas tém. Ha varias versdes
disponibilizadas para venda, dependendo do perfil do usuario
e da quantidade de programas desejados. Depois de fechar
parceria com fabricantes de tablets que funcionam por Android,
o Office ja vem instalado nos dispositivos de varias marcas, como
Samsung, LG e Dell.

— WORD 2010

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

Area de trabalho do Word
Nesta area podemos digitar nosso texto e formata-lo de
acordo com a necessidade.

.o
mee AAB
s "
|
gt ge1 | P 0 | Pt B 155
Iniciando um novo documento
Wﬂ Pagina [nicial Tnserii Layout da PAgina Rl eréncias
el sarear
Meodelos Disponiveis
&l sarear como
...'}‘ o ] Pagina Inicial
I _i Fechar
Informagdes
Recente Documerte em Pocstagemne  Mode
branco blog
Modelos do Office.com
Imprimir

Salvar & Ermnar

L mxnrne Lranda ar

A partir deste botdo retornamos para a drea de trabalho
do Word, onde podemos digitar nossos textos e aplicar as
formatagdes desejadas.

NOCOES DE INFORMATICA

Alinhamentos

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

GUIA PAGINA TECLA DE
INICIAL ALINHAMENTO ATALHO
Justificar (arruma a direito
= e a esquerda de acordo Ctrl +)J
com a margem

= Alinhamento a direita Ctrl+G

= Centralizar o texto Ctrl +E

= Alinhamento a esquerda Ctrl+Q

Formatagao de letras (Tipos e Tamanho)

Presente em Fonte, na area de ferramentas no topo da area
de trabalho, é neste menu que podemos formatar os aspectos
basicos de nosso texto. Bem como: tipo de fonte, tamanho (ou
pontuagdo), se sera maiuscula ou minuscula e outros itens nos
recursos automaticos.

Times Mew R ~ |12 A A Aa~- A
GUIA PAGINA INICIAL FUNCAO
Times Mew B - Tipo de letra
12 - Tamanho
A A Aumenta / diminui tamanho
A Recursos automadticos de caixa-altas
a- .
e baixas
£ Limpa a formatagdo
Marcadores

Muitas vezes queremos organizar um texto em toépicos da
seguinte forma:

s Jtem 1
s Item 2
s JTtem 2

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

7
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LEGISLACAO E ETICA NA
ADMINISTRACAO PUBLICA

ETICA E FUNGCAO PUBLICA: ETICA NO SETOR
PUBLICO

— Etica No Setor Publico

A ética é a parte da filosofia que trata da reflexdo sobre
os principios que fundamentam a moral. Pode ser entendida
como uma teoria filoséfica ou cientifica. Etica é um cédigo
moral que pretende ser o Unico conjunto de regras de conduta
harmonicamente coerentes ao qual toda pessoa considerada
moral deva obedecer™.

A necessidade de se definir os caminhos éticos a serem
seguidos por profissionais de diversos ramos especificos fez
multiplicar, nos ultimos anos, os chamados “cddigos de éticas”
relativos as mais diversas profissGes (codigo de ética da advocacia,
codigo de ética da medicina, etc.)?.

Os “cddigos de ética” se caracterizam por principios e regras
que visam justamente definir condutas a serem seguidas por um
determinado grupo de profissionais.

Ndo poderia ser diferente em relagdo a profissdo dos
servidores publicos, sobretudo quando se leva em consideragdo
que a Administracdo Publica deve se pautar pelo principio da
moralidade, sendo exigido de seus agentes, aos quais se incumbe
a materializagdo da vontade do Estado por meio de atos e
procedimentos administrativos, um comportamento regido pela
ética.

Os “codigos de ética” sdo mais que mero conjunto de leis a
serem observadas por seus destinatarios, no caso os servidores
publicos, sob pena da sangdo estatal; os “cddigos de ética” sdo,
na realidade um conjunto de normas a serem observadas, ndao
por medo da violéncia do Estado por sua inobservancia (sangao),
mas por senso e consciéncia moral livre, autbnoma e intima, por
convicgao interna, de que os servigos publicos devem orientar-se
a consecuc¢do do bem comum e prestigio a solidariedade social
como meios de sobrevivéncia e harmonia da sociedade para
0 que se exige o estrito respeito ao elemento ético que deve
compor todo o agir humano.

No que se refere aos Servidores Publicos Civis do Poder
Executivo Federal, o Governo Federal, por meio do Decreto n?
1.171/943, instituiu o Codigo de Etica Profissional do Servidor
Publico Civil do Poder Executivo Federal.

1 [ CAVA, Wilson; GOMES, Celso Augusto dos Santos. ETICA NA
ADMINISTRACAO PUBLICA: alguns apontamentos. Trabalho de
Conclusdo de Curso (Especializagéo) — Curso Gestdo, Assessoramen-
to e Estado-Maior, Escola de Formagdo Complementar do Exército,
2018.]

2 [ BORTOLETO, Leandro; MULLER, Perla. Nogdes de ética no servico
publico. Editora Jus Podivm, 2014.]

3 [ Disponivel em: https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto/
d1171.htm.]

Referido Decreto descreve regras de conduta a serem
seguidas pelos agentes publicos (regras deontoldgicas), deveres
fundamentais do servidor publico e também vedagdes ao
servidor publico.

Da mesma forma, considerada um dos pilares da legislacdo
anticorrupgao, a Lei de Improbidade Administrativa (LIA), nome
pela qual ficou conhecida a Lei n2 8.429, de 2 de junho de 1992%,
é dividida em trés se¢es:

“I - Dos Atos de Improbidade Administrativa que Importam
Enriquecimento llicito”;

Il - “Dos Atos de Improbidade Administrativa que Causam
Prejuizo ao Erario”; e

Il - “Dos Atos de Improbidade Administrativa que Atentam
Contra os Principios da Administragdo Publica”.

Os Atos de improbidade administrativa atentam contra o
Erario, resultam em enriquecimento ilicito ou atentam contra
os principios da administracdo publica. Entre as penas previstas
estdo o ressarcimento ao Erario, a indisponibilidade dos bens e a
suspensdo dos direitos politicos®.

Ndo obstante o reconhecimento da necessidade de
atualizagdo da Lei, seu texto sofreu alteragdo pela Lei n2 14.230,
de 25 de outubro de 20215, sendo alvo de intensos debates e
controvérsias: para alguns criticos, houve uma flexibilizagdo da
LIA, para outros buscou-se evitar seu uso politico.

Da lei original, apenas os artigos 15 e 19 nao foram objeto
de modificagao. Todos os demais foram alterados ou revogados.

A principal alteragdo trazida pela novel legislagdo é a extingdo
da modalidade culposa de improbidade. Com efeito, sé poderao
ser punidos por improbidade administrativa aqueles que tiverem
“a vontade livre e consciente de alcangar o resultado ilicito
tipificado nos artigos 92, 10 e 11, ndo bastando a voluntariedade
do agente”. (Art. 19, § 29).

Destaque também para a atribuicdo de competéncia
exclusiva do Ministério Publico para propor agdes, com exigéncia
de que ainicial da acdo de improbidade ja contenha as provas ou
indicios da pratica do ato de improbidade, sob pena de litigdncia
de ma-fé (Art. 17, caput e § 69, 1 e ll).

Outro ponto relevante diz respeito a dosimetria das penas:
a Lei n? 14.230/2021 acaba com a pena minima de suspensdo
dos direitos politicos (de 8 anos), e aumenta a pena maxima,
gue passa a ser de 14 anos; estabelece ainda pena maior para o
enriquecimento ilicito (Art. 12, 1, II).

4 [ Disponivel em: https.//www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I8429.
htm.]

5 [ Alteragbes na Lei de Improbidade Administrativa - Lei n®
8.429/1992 (Lei n® 14.230/2021). CADIP — CENTRO DE APOIO AO
DIREITO PUBLICO. Coordenadoria do Cadip (biénio 2022-2023). Sdo
Paulo, 15 de margo de 2023 (4%edigdo).]

6 [ Disponivel em: https.//www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-
2022/2021/Lei/L14230.htm#art1.]
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Como principais alvos de criticas, pode-se registrar a
introdugdo da prescri¢do intercorrente (Art. 23, § 82), a conversao
da lista dos atos de improbidade de exemplificativa em taxativa
no texto da lei (Art. 11, caput) e finalmente, a limitagdo de prazos
para ressarcimento aos cofres publicos, restricdo ausente no
projeto original, que previa aimprescritibilidade de ressarcimento
do dano ao patrimdnio publico.

LEI N2 8.429/1992 E SUAS ALTERAGOES: MEDIDAS
CONTRA ATOS DE IMPROBIDADE ADMINISTRATIVA

LEI N2 8.429, DE 2 DE JUNHO DE 1992

Dispbe sobre as sangdes aplicdveis em virtude da prdtica de
atos de improbidade administrativa, de que trata o § 4° do art.
37 da Constituigdo Federal; e da outras providéncias. (Redagcdo
dada pela Lei n? 14.230, de 2021)

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, Faco saber que o Congresso
Nacional decreta e eu sanciono a seguinte lei:

CAPiTULO I
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 12 O sistema de responsabilizagao por atos de improbi-
dade administrativa tutelara a probidade na organizagdo do Es-
tado e no exercicio de suas fung¢Ges, como forma de assegurar a
integridade do patriménio publico e social, nos termos desta Lei.
(Redagdo dada pela Lei n2 14.230, de 2021)

Paragrafo unico. (Revogado). (Redagdo dada pela Lei n2
14.230, de 2021)

§ 12 Consideram-se atos de improbidade administrativa as
condutas dolosas tipificadas nos arts. 92, 10 e 11 desta Lei, res-
salvados tipos previstos em leis especiais. (Incluido pela Lei n?
14.230, de 2021)

§ 22 Considera-se dolo a vontade livre e consciente de al-
cangar o resultado ilicito tipificado nos arts. 92, 10 e 11 desta Lei,
ndo bastando a voluntariedade do agente. (Incluido pela Lei n2
14.230, de 2021)

§ 32 0 mero exercicio da fun¢do ou desempenho de compe-
téncias publicas, sem comprovagao de ato doloso com fimilicito,
afasta a responsabilidade por ato de improbidade administrativa.
(Incluido pela Lei n2 14.230, de 2021)

§ 42 Aplicam-se ao sistema da improbidade disciplinado nes-
ta Lei os principios constitucionais do direito administrativo san-
cionador. (Incluido pela Lei n2 14.230, de 2021)

§ 52 Os atos de improbidade violam a probidade na organi-
zagdo do Estado e no exercicio de suas fungdes e a integridade do
patrimdnio publico e social dos Poderes Executivo, Legislativo e
Judicidrio, bem como da administracdo direta e indireta, no am-
bito da Unido, dos Estados, dos Municipios e do Distrito Federal.
(Incluido pela Lei n2 14.230, de 2021)

§ 62 Estdo sujeitos as san¢Oes desta Lei os atos de impro-
bidade praticados contra o patriménio de entidade privada que
receba subvencgao, beneficio ou incentivo, fiscal ou crediticio, de
entes publicos ou governamentais, previstos no § 52 deste artigo.
(Incluido pela Lei n2 14.230, de 2021)

ADMINISTRAGAO PUBLICA

§ 72 Independentemente de integrar a administracdo indi-
reta, estdo sujeitos as sangdes desta Lei os atos de improbidade
praticados contra o patrimonio de entidade privada para cuja
criagdo ou custeio o erdrio haja concorrido ou concorra no seu
patriménio ou receita atual, limitado o ressarcimento de prejui-
Z0s, nesse caso, a repercussdo do ilicito sobre a contribuigdo dos
cofres publicos. (Incluido pela Lei n? 14.230, de 2021)

§ 82 Ndo configura improbidade a agdo ou omissdo decor-
rente de divergéncia interpretativa da lei, baseada em jurispru-
déncia, ainda que ndo pacificada, mesmo que ndo venha a ser
posteriormente prevalecente nas decisGes dos érgdos de con-
trole ou dos tribunais do Poder Judiciario. (Incluido pela Lei n2
14.230, de 2021) (Vide ADI 7236)

Art. 22 Para os efeitos desta Lei, consideram-se agente publi-
co 0 agente politico, o servidor publico e todo aquele que exerce,
ainda que transitoriamente ou sem remunerag¢do, por eleigao,
nomeacao, designagdo, contratagdo ou qualquer outra forma de
investidura ou vinculo, mandato, cargo, emprego ou fungdo nas
entidades referidas no art. 12 desta Lei. (Reda¢do dada pela Lei
n2 14.230, de 2021)

Paragrafo Unico. No que se refere a recursos de origem pu-
blica, sujeita-se as sangbes previstas nesta Lei o particular, pessoa
fisica ou juridica, que celebra com a administragao publica convé-
nio, contrato de repasse, contrato de gestdo, termo de parceria,
termo de cooperagdo ou ajuste administrativo equivalente. (In-
cluido pela Lei n2 14.230, de 2021)

Art. 32 As disposi¢des desta Lei sdo aplicaveis, no que cou-
ber, aquele que, mesmo nao sendo agente publico, induza ou
concorra dolosamente para a pratica do ato de improbidade.
(Redacgdo dada pela Lei n2 14.230, de 2021)

§ 12 Os sdcios, os cotistas, os diretores e os colaboradores
de pessoa juridica de direito privado ndo respondem pelo ato de
improbidade que venha a ser imputado a pessoa juridica, salvo
se, comprovadamente, houver participagao e beneficios diretos,
caso em que responderdo nos limites da sua participagdo. (Inclu-
ido pela Lei n? 14.230, de 2021)

§ 22 As sangOes desta Lei ndo se aplicardo a pessoa juridica,
caso o ato de improbidade administrativa seja também sancio-
nado como ato lesivo a administragdo publica de que trata a Lei
n2 12.846, de 12 de agosto de 2013. (Incluido pela Lei n? 14.230,
de 2021)

Art. 4° (Revogado pela Lei n2 14.230, de 2021)

Art. 5° (Revogado pela Lei n2 14.230, de 2021)

Art. 6° (Revogado pela Lei n? 14.230, de 2021)

Art. 72 Se houver indicios de ato de improbidade, a autori-
dade que conhecer dos fatos representara ao Ministério Publico
competente, para as providéncias necessarias. (Redagdo dada
pela Lei n? 14.230, de 2021)

Paragrafo Unico. (Revogado). (Redacdo dada pela Lei n2
14.230, de 2021)

Art. 82 O sucessor ou o herdeiro daquele que causar dano ao
erario ou que se enriquecer ilicitamente estdo sujeitos apenas a
obrigac¢do de repara-lo até o limite do valor da heranga ou do pa-
trimonio transferido. (Redagdo dada pela Lei n2 14.230, de 2021)

Art. 82-A A responsabilidade sucessoria de que trata o art. 82
desta Lei aplica-se também na hipdtese de alteragdo contratual,
de transformacao, de incorporagao, de fusdo ou de cisdo societa-
ria. (Incluido pela Lei n2 14.230, de 2021)
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Paragrafo Unico. Nas hipdteses de fusdo e de incorporagao,
a responsabilidade da sucessora sera restrita a obrigacdo de re-
paragdo integral do dano causado, até o limite do patrimdnio
transferido, ndo Ihe sendo aplicaveis as demais sangdes previstas
nesta Lei decorrentes de atos e de fatos ocorridos antes da data
da fusdo ou da incorporagdo, exceto no caso de simulagdo ou de
evidente intuito de fraude, devidamente comprovados. (Incluido
pela Lei n? 14.230, de 2021)

CAPITULO II
DOS ATOS DE IMPROBIDADE ADMINISTRATIVA

SECAO |
DOS ATOS DE IMPROBIDADE ADMINISTRATIVA QUE
IMPORTAM ENRIQUECIMENTO ILiCITO

Art. 92 Constitui ato de improbidade administrativa impor-
tando em enriquecimento ilicito auferir, mediante a pratica de
ato doloso, qualquer tipo de vantagem patrimonial indevida em
razdo do exercicio de cargo, de mandato, de fungdo, de emprego
ou de atividade nas entidades referidas no art. 12 desta Lei, e
notadamente: (Redagdo dada pela Lei n2 14.230, de 2021)

| - receber, para si ou para outrem, dinheiro, bem médvel ou
imovel, ou qualquer outra vantagem econdmica, direta ou indi-
reta, a titulo de comissdo, percentagem, gratificagdo ou presente
de quem tenha interesse, direto ou indireto, que possa ser atingi-
do ou amparado por agdo ou omissdo decorrente das atribuigcdes
do agente publico;

Il - perceber vantagem econdémica, direta ou indireta, para
facilitar a aquisi¢do, permuta ou locagdo de bem movel ou imo-
vel, ou a contratagdo de servicos pelas entidades referidas no art.
1° por preco superior ao valor de mercado;

Il - perceber vantagem econdmica, direta ou indireta, para
facilitar a alienagdo, permuta ou locag¢do de bem publico ou o
fornecimento de servigo por ente estatal por prego inferior ao
valor de mercado;

IV - utilizar, em obra ou servico particular, qualquer bem mo-
vel, de propriedade ou a disposi¢cdo de qualquer das entidades
referidas no art. 12 desta Lei, bem como o trabalho de servidores,
de empregados ou de terceiros contratados por essas entidades;
(Redagdo dada pela Lei n2 14.230, de 2021)

V - receber vantagem econémica de qualquer natureza, di-
reta ou indireta, para tolerar a exploracdo ou a pratica de jogos
de azar, de lenocinio, de narcotrafico, de contrabando, de usura
ou de qualquer outra atividade ilicita, ou aceitar promessa de tal
vantagem;

VI - receber vantagem econOmica de qualquer natureza, di-
reta ou indireta, para fazer declaragdo falsa sobre qualquer dado
técnico que envolva obras publicas ou qualquer outro servigo ou
sobre quantidade, peso, medida, qualidade ou caracteristica de
mercadorias ou bens fornecidos a qualquer das entidades refe-
ridas no art. 12 desta Lei; (Redagdo dada pela Lei n? 14.230, de
2021)

VII - adquirir, para si ou para outrem, no exercicio de man-
dato, de cargo, de emprego ou de fungdo publica, e em razdo
deles, bens de qualquer natureza, decorrentes dos atos descritos
no caput deste artigo, cujo valor seja desproporcional a evolugdo
do patriménio ou a renda do agente publico, assegurada a de-
monstragdo pelo agente da licitude da origem dessa evolugdo;
(Redacdo dada pela Lei n2 14.230, de 2021)

ADMINISTRAGAO PUBLICA

VIII - aceitar emprego, comissdo ou exercer atividade de con-
sultoria ou assessoramento para pessoa fisica ou juridica que te-
nha interesse suscetivel de ser atingido ou amparado por a¢do ou
omissao decorrente das atribui¢cdes do agente publico, durante a
atividade;

IX - perceber vantagem econGmica para intermediar a libera-
¢do ou aplicagdo de verba publica de qualquer natureza;

X - receber vantagem econdmica de qualquer natureza, di-
reta ou indiretamente, para omitir ato de oficio, providéncia ou
declaragdo a que esteja obrigado;

Xl - incorporar, por qualquer forma, ao seu patrimdnio bens,
rendas, verbas ou valores integrantes do acervo patrimonial das
entidades mencionadas no art. 1° desta lei;

XIl - usar, em proveito préprio, bens, rendas, verbas ou valo-
res integrantes do acervo patrimonial das entidades menciona-
das no art. 1° desta lei.

SECAO Il
DOS ATOS DE IMPROBIDADE ADMINISTRATIVA QUE
CAUSAM PREJUIZO AO ERARIO

Art. 10. Constitui ato de improbidade administrativa que
causa lesdao ao erdrio qualquer agdo ou omissdao dolosa, que
enseje, efetiva e comprovadamente, perda patrimonial, desvio,
apropria¢do, malbaratamento ou dilapidagdo dos bens ou have-
res das entidades referidas no art. 12 desta Lei, e notadamente:
(Redagdo dada pela Lei n2 14.230, de 2021)

| - facilitar ou concorrer, por qualquer forma, para a indevida
incorporagdo ao patriménio particular, de pessoa fisica ou juri-
dica, de bens, de rendas, de verbas ou de valores integrantes do
acervo patrimonial das entidades referidas no art. 12 desta Leij;
(Redagdo dada pela Lei n2 14.230, de 2021)

Il - permitir ou concorrer para que pessoa fisica ou juridi-
ca privada utilize bens, rendas, verbas ou valores integrantes do
acervo patrimonial das entidades mencionadas no art. 12 desta
lei, sem a observancia das formalidades legais ou regulamentares
aplicaveis a espécie;

Ill - doar a pessoa fisica ou juridica bem como ao ente des-
personalizado, ainda que de fins educativos ou assisténcias,
bens, rendas, verbas ou valores do patrimonio de qualquer das
entidades mencionadas no art. 12 desta lei, sem observancia das
formalidades legais e regulamentares aplicaveis a espécie;

IV - permitir ou facilitar a alienagdo, permuta ou loca¢do de
bem integrante do patrimdnio de qualquer das entidades referi-
das no art. 12 desta lei, ou ainda a prestagdo de servigo por parte
delas, por prego inferior ao de mercado;

V - permitir ou facilitar a aquisicao, permuta ou locagdo de
bem ou servigo por prego superior ao de mercado;

VI - realizar operagdo financeira sem observancia das nor-
mas legais e regulamentares ou aceitar garantia insuficiente ou
inidonea;

VIl - conceder beneficio administrativo ou fiscal sem a ob-
servancia das formalidades legais ou regulamentares aplicaveis
a3 espécie;

VIII - frustrar a licitude de processo licitatorio ou de proces-
so seletivo para celebragdo de parcerias com entidades sem fins
lucrativos, ou dispensa-los indevidamente, acarretando perda
patrimonial efetiva; (Redagdo dada pela Lei n? 14.230, de 2021)

IX - ordenar ou permitir a realizagdo de despesas ndo autori-
zadas em lei ou regulamento;
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X - agir ilicitamente na arrecadacdo de tributo ou de renda,
bem como no que diz respeito a conservag¢do do patriménio pu-
blico; (Redagdo dada pela Lei n2 14.230, de 2021)

XI - liberar verba publica sem a estrita observancia das nor-
mas pertinentes ou influir de qualquer forma para a sua aplica-
¢doirregular;

Xl - permitir, facilitar ou concorrer para que terceiro se enri-
queca ilicitamente;

Xl - permitir que se utilize, em obra ou servigo particular,
veiculos, maquinas, equipamentos ou material de qualquer na-
tureza, de propriedade ou a disposi¢do de qualquer das entida-
des mencionadas no art. 1° desta lei, bem como o trabalho de
servidor publico, empregados ou terceiros contratados por essas
entidades.

XIV — celebrar contrato ou outro instrumento que tenha por
objeto a prestagdo de servigos publicos por meio da gestdo as-
sociada sem observar as formalidades previstas na lei; (Incluido
pela Lei n? 11.107, de 2005)

XV — celebrar contrato de rateio de consdrcio publico sem
suficiente e prévia dotacdo orcamentdria, ou sem observar as
formalidades previstas na lei. (Incluido pela Lei n? 11.107, de
2005)

XVI - facilitar ou concorrer, por qualquer forma, para a in-
corporagdo, ao patrimonio particular de pessoa fisica ou juridi-
ca, de bens, rendas, verbas ou valores publicos transferidos pela
administracdo publica a entidades privadas mediante celebragdo
de parcerias, sem a observancia das formalidades legais ou regu-
lamentares aplicaveis a espécie; (Incluido pela Lei n2 13.019, de
2014) (Vigéncia)

XVII - permitir ou concorrer para que pessoa fisica ou juridica
privada utilize bens, rendas, verbas ou valores publicos transfe-
ridos pela administracdo publica a entidade privada mediante
celebragdo de parcerias, sem a observancia das formalidades le-
gais ou regulamentares aplicaveis a espécie; (Incluido pela Lei n?
13.019, de 2014) (Vigéncia)

XVIII - celebrar parcerias da administragdo publica com en-
tidades privadas sem a observancia das formalidades legais ou
regulamentares aplicdveis a espécie; (Incluido pela Lei n2 13.019,
de 2014) (Vigéncia)

XIX - agir para a configuracdo de ilicito na celebragao, na
fiscalizagdo e na analise das prestagGes de contas de parcerias
firmadas pela administracdo publica com entidades privadas;
(Redacgdo dada pela Lei n2 14.230, de 2021)

XX - liberar recursos de parcerias firmadas pela administra-
¢do publica com entidades privadas sem a estrita observancia
das normas pertinentes ou influir de qualquer forma para a sua
aplicagdo irregular. (Incluido pela Lei n2 13.019, de 2014, com a
redagdo dada pela Lei n2 13.204, de 2015)

XXI - (revogado); (Redagdo dada pela Lei n? 14.230, de 2021)

XXII - conceder, aplicar ou manter beneficio financeiro ou tri-
butdrio contrario ao que dispdem o caput e 0 § 12 do art. 82-A da
Lei Complementar n2 116, de 31 de julho de 2003. (Incluido pela
Lei n2 14.230, de 2021)

§ 12 Nos casos em que a inobservancia de formalidades le-
gais ou regulamentares ndo implicar perda patrimonial efetiva,
ndo ocorrerd imposi¢do de ressarcimento, vedado o enriqueci-
mento sem causa das entidades referidas no art. 12 desta Lei.
(Incluido pela Lei n2 14.230, de 2021)

ADMINISTRAGAO PUBLICA

§ 22 A mera perda patrimonial decorrente da atividade
econdmica ndo acarretara improbidade administrativa, salvo se
comprovado ato doloso praticado com essa finalidade. (Incluido
pela Lei n? 14.230, de 2021)

SECAO II-A
(Revogado pela Lei n2 14.230, de 2021)

Art. 10-A. (Revogado pela Lei n2 14.230, de 2021)

SECAO III
DOS ATOS DE IMPROBIDADE ADMINISTRATIVA QUE
ATENTAM CONTRA OS PRINCiP10S DA ADMINISTRACAO
PUBLICA

Art. 11. Constitui ato de improbidade administrativa que
atenta contra os principios da administragao publica a agao ou
omissdo dolosa que viole os deveres de honestidade, de impar-
cialidade e de legalidade, caracterizada por uma das seguintes
condutas: (Redagdo dada pela Lei n2 14.230, de 2021)

| - (revogado); (Redagdo dada pela Lei n? 14.230, de 2021)

Il - (revogado); (Redagdo dada pela Lei n2 14.230, de 2021)

Il - revelar fato ou circunstancia de que tem ciéncia em ra-
zao das atribuicGes e que deva permanecer em segredo, propi-
ciando beneficiamento por informagéo privilegiada ou colocando
em risco a seguranca da sociedade e do Estado; (Redagdo dada
pela Lei n2 14.230, de 2021)

IV - negar publicidade aos atos oficiais, exceto em razao de
sua imprescindibilidade para a seguranga da sociedade e do Esta-
do ou de outras hipéteses instituidas em lei; (Redagdo dada pela
Lei n2 14.230, de 2021)

V - frustrar, em ofensa a imparcialidade, o carater concorren-
cial de concurso publico, de chamamento ou de procedimento
licitatdrio, com vistas a obtengdo de beneficio préprio, direto ou
indireto, ou de terceiros; (Redagdo dada pela Lei n2 14.230, de
2021)

VI - deixar de prestar contas quando esteja obrigado a fa-
zé-lo, desde que disponha das condigdes para isso, com vistas
a ocultar irregularidades; (Redagdo dada pela Lei n? 14.230, de
2021)

VIl - revelar ou permitir que chegue ao conhecimento de
terceiro, antes da respectiva divulgacdo oficial, teor de medida
politica ou econdmica capaz de afetar o preco de mercadoria,
bem ou servigo.

VIII - descumprir as normas relativas a celebragao, fiscaliza-
¢do e aprovagado de contas de parcerias firmadas pela administra-
¢do publica com entidades privadas; (Redagdo dada pela Lei n?
13.019, de 2014) (Vigéncia)

IX - (revogado); (Reda¢do dada pela Lei n2 14.230, de 2021)

X - (revogado); (Redagdo dada pela Lei n2 14.230, de 2021)

Xl - nomear conjuge, companheiro ou parente em linha reta,
colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, inclusive, da au-
toridade nomeante ou de servidor da mesma pessoa juridica
investido em cargo de diregdo, chefia ou assessoramento, para
0 exercicio de cargo em comissdo ou de confianga ou, ainda, de
fungdo gratificada na administragdo publica direta e indireta em
qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal
e dos Municipios, compreendido o ajuste mediante designagdes
reciprocas; (Incluido pela Lei n? 14.230, de 2021)
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ATUALIDADES

POLITICA NACIONAL E INTERNACIONAL: EVENTOS
POLITICOS RECENTES NO BRASIL E NO MUNDO.
RELAGOES INTERNACIONAIS, TRATADOS, ACORDOS,
CONFLITOS, ETC

Introdugao

Em um mundo globalizado e interconectado, os eventos po-
liticos nacionais e internacionais tém um impacto profundo na
vida das pessoas e nas estruturas de poder. Estar atualizado com
esses acontecimentos é essencial ndo apenas para a cidadania
consciente, mas também para quem busca sucesso em concur-
sos publicos, onde o dominio de temas de atualidades é crucial.
As bancas, como FCC, Vunesp e FGV, frequentemente cobram
questdes relacionadas a politica, tratados internacionais, crises
globais e relagdes diplomaticas. Com isso, o estudo desses even-
tos vai além do entendimento geopolitico: é uma questdo de
preparagao estratégica. Neste texto, abordaremos os principais
eventos da politica nacional, as relagGes internacionais do Brasil
e o cendrio global, incluindo conflitos e acordos que afetam a
politica externa do pais.

Politica Nacional: Principais Eventos Recentes no Brasil

Nos ultimos anos, a politica brasileira tem sido marcada por
mudangas estruturais significativas, tanto no ambito econémico
quanto no institucional. Entre os eventos mais notaveis, des-
tacam-se as reformas propostas pelo governo federal, como a
reforma tributdria e administrativa, que visam modernizar o sis-
tema publico e torna-lo mais eficiente. As discussdes em torno
dessas reformas tém sido intensas no Congresso Nacional, e sua
aprovagdo ou rejei¢do impactara diretamente a economia e o
funcionamento do Estado.

Outro ponto relevante é a relagdo entre os trés poderes:
Executivo, Legislativo e Judiciario. Nos tultimos meses, o Supremo
Tribunal Federal (STF) tem desempenhado um papel central na
mediagdo de conflitos, principalmente em questdes que envol-
vem a separacdo de poderes e a constitucionalidade de leis. A
relagdo entre o presidente da Republica e o Congresso também é
um tema de destaque, especialmente no que se refere a articula-
¢do politica para a aprovagdo de medidas de impacto.

O cendrio eleitoral também tem gerado grande interesse. As
eleicGes municipais e presidenciais sdio momentos-chave para a
politica nacional, e a proximidade das elei¢Ges gera especulagdes
sobre possiveis candidatos e coligagdes. A polarizagdo politica, ja
presente nas Ultimas elei¢cGes, promete continuar como uma ca-
racteristica marcante do pleito futuro, com debates sobre econo-
mia, meio ambiente e questdes sociais sendo os principais focos.

Relagdes Internacionais do Brasil

O Brasil, como uma das maiores economias da América La-
tina, tem desempenhado um papel importante no cendrio inter-
nacional, participando ativamente de negociagdes multilaterais e
blocos econémicos. Entre os eventos mais recentes, destacam-se
os esforgos do pais para reforgar sua posi¢ao no BRICS (bloco for-
mado por Brasil, Russia, india, China e Africa do Sul). Nesse sen-
tido, o Brasil tem buscado ampliar suas relagdes comerciais com
essas nagdes, explorando novas oportunidades de exportagdo e
importagdo.

No dmbito das Na¢Ges Unidas, o Brasil tem defendido pautas
importantes, como o combate a fome e a promogdo da susten-
tabilidade. A participagdo brasileira em féruns como a ONU e a
OMC (Organiza¢do Mundial do Comércio) refor¢a sua imagem
de pais comprometido com o desenvolvimento global, embora
desafios internos, como o desmatamento da Amaz0nia, tragam
criticas da comunidade internacional.

Além disso, o Brasil tem estreitado lagos com parceiros es-
tratégicos na América do Sul, como Argentina e Uruguai, espe-
cialmente no contexto do Mercosul. Recentemente, o bloco tem
discutido acordos comerciais com a Unido Europeia, e as nego-
ciagbes para um tratado de livre comércio avangaram, apesar
das preocupacgbes europeias com a questdao ambiental. A politica
externa brasileira também tem sido pautada por uma aproxima-
¢do com paises africanos, principalmente nas areas de educagao,
salde e seguranga alimentar.

Conflitos e Crises Globais: Impactos nas Relagdes Interna-
cionais

No cendrio internacional, os conflitos globais continuam a
moldar as dindmicas de poder entre as nagdes. A guerra na Ucra-
nia, por exemplo, é um dos eventos mais significativos em anos
recentes. Iniciada em 2022, a invasdo russa desencadeou uma
série de sang¢Bes econdOmicas impostas por paises ocidentais,
com consequéncias diretas para o comércio mundial. O aumen-
to no prego dos combustiveis e alimentos, além de uma maior
instabilidade nas cadeias de suprimento globais, sdo alguns dos
efeitos desse conflito.

O Oriente Médio também continua sendo um foco de insta-
bilidade, com crises humanitdrias em paises como Siria e |émen,
e tensGes constantes entre Israel e Palestina. Esses conflitos afe-
tam ndo s a segurancga regional, mas também tém repercussdes
globais, como o fluxo de refugiados e o impacto nas negociagdes
de paz em féruns internacionais.

No contexto brasileiro, esses conflitos geram desafios eco-
ndémicos e diplomaticos. A dependéncia do Brasil em relagdo a
combustiveis importados faz com que oscilagdes no mercado de
energia global, como as causadas pela guerra na Ucrania, afetem
diretamente os pregos internos. Além disso, o pais enfrenta o de-
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safio de manter uma politica externa que equilibre suas relagdes
com poténcias ocidentais e com nagdes como Russia e China, es-
pecialmente no ambito do BRICS.

Acordos Internacionais e Coopera¢ao Multilateral

Nos ultimos anos, o Brasil tem se empenhado em fortalecer
sua participacdo em acordos internacionais voltados para a sus-
tentabilidade e o desenvolvimento econédmico. Um exemplo re-
cente é o Acordo de Paris, que visa combater as mudangas clima-
ticas. O Brasil se comprometeu a reduzir suas emissdes de gases
de efeito estufa, mas a implementacao de politicas ambientais
internas continua sendo um ponto de debate, principalmente em
relagdo ao desmatamento da Amazonia.

Além disso, o pais tem se engajado em tratados comerciais
que buscam integrar a economia brasileira ao mercado global de
maneira mais competitiva. O acordo entre Mercosul e Unido Eu-
ropeia, por exemplo, tem o potencial de impulsionar exportagdes
brasileiras, especialmente no setor agricola. No entanto, ques-
tGes ambientais sdo um obstdculo para a conclusdo desse acor-
do, ja que a Unido Europeia exige garantias mais firmes sobre a
preservacgdo florestal.

O Brasil também participa ativamente de iniciativas de co-
operagao multilateral, como o G20, onde discute questdes eco-
némicas globais com as maiores economias do mundo. A coope-
racdo em areas como a saude, durante a pandemia de Covid-19,
mostrou a importancia de aliangas internacionais para enfrentar
crises globais.

Conclusao

Os eventos politicos recentes, tanto no Brasil quanto no
mundo, demonstram a complexidade e a interconexdo das di-
namicas globais. Para quem busca se preparar para concursos
publicos, é fundamental compreender como as politicas internas
e externas se relacionam, afetando diretamente as relagées in-
ternacionais, a economia e a seguranga global. O conhecimento
sobre tratados, acordos, conflitos e reformas politicas é indispen-
savel para a formagdo de um pensamento critico e informado,
tanto para as provas quanto para a vida em sociedade. A politica,
como ferramenta de organizagao social e econémica, segue mol-
dando o futuro do Brasil e do mundo, e é essencial estar atento a
essas transformacgdes.

ECONOMIA: EVENTOS ECONOMICOS RELEVANTES

Introdugdo

A economia global e nacional passa por constantes mudan-
¢as, e acompanhar os principais eventos econémicos é essencial
para uma compreensdao mais ampla das politicas publicas e dos
impactos sociais. Nos concursos publicos, o conhecimento eco-
ndmico é frequentemente cobrado, especialmente em temas
relacionados a inflagdo, crescimento econémico, desemprego e
crises globais. Além disso, entender esses eventos ajuda a inter-
pretar melhor os desafios que o pais enfrenta e como as decisdes
econdmicas afetam a vida de todos. Neste texto, abordaremos
alguns dos acontecimentos econdmicos mais recentes e relevan-
tes, tanto no Brasil quanto no mundo, e discutiremos suas impli-
cagOes para a politica, a sociedade e o mercado.
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Inflagdo e Politicas Monetarias no Brasil

A inflagdo tem sido um dos principais desafios econémicos
no Brasil nos Ultimos anos. Com o impacto da pandemia de Co-
vid-19, houve um aumento generalizado dos pregos de bens e
servigos, agravado por interrupgdes nas cadeias de suprimento
globais e pelo aumento dos custos de produgdo. No Brasil, a in-
flagdo acumulada chegou a ultrapassar os 10% ao ano, gerando
preocupac¢do tanto para o governo quanto para os consumido-
res, que viram seu poder de compra diminuir.

Para controlar a inflagdo, o Banco Central do Brasil adotou
politicas monetarias rigorosas, especialmente por meio do au-
mento da taxa Selic, a taxa basica de juros. O Comité de Poli-
tica Monetaria (Copom) elevou a Selic em sucessivas reunioes,
buscando reduzir o consumo e o crédito para frear o aumento
dos pregos. Esse tipo de politica tem como objetivo desaquecer
a economia, tornando o crédito mais caro e reduzindo a deman-
da por bens e servigos. No entanto, ela também pode gerar um
efeito colateral ao frear o crescimento econémico e impactar ne-
gativamente o emprego.

O Conselho Monetario Nacional (CMN), responsavel pela
formulagdo da politica monetaria no Brasil, tem desempenhado
um papel crucial no controle da inflagdo. As metas de inflagdo
estabelecidas pelo CMN guiam as decisGes do Banco Central, e
o cumprimento dessas metas é fundamental para manter a cre-
dibilidade econdmica do pais, tanto para os investidores quanto
para os consumidores. Em um contexto de inflagdo global, como
o observado nos ultimos anos, controlar os pregos internos é um
desafio ainda maior.

Crescimento Econdmico e Reforma Tributaria

O crescimento econdmico no Brasil tem sido timido nos ul-
timos anos, em grande parte devido aos efeitos da pandemia e
das incertezas politicas e fiscais. Apds uma contragao significativa
em 2020, o pais voltou a crescer em 2021, mas a recuperagao foi
desigual entre os setores. O agronegdcio e a industria de base
foram setores que demonstraram resiliéncia, enquanto o comér-
cio e os servigos, principalmente os dependentes de atividades
presenciais, enfrentaram mais dificuldades para retomar ao nivel
pré-pandémico.

Uma das principais reformas em discussdo no Congresso Na-
cional para impulsionar o crescimento econémico é a reforma
tributaria. O sistema tributdrio brasileiro é considerado um dos
mais complexos do mundo, com multiplos impostos e contribui-
¢Oes que geram altos custos de conformidade para empresas e
cidaddos. A proposta de reforma busca simplificar a tributagao,
unificando impostos sobre consumo, como o ICMS e o ISS, em
um Unico imposto sobre valor agregado, nos moldes adotados
por diversos paises desenvolvidos.

Além de simplificar o sistema, a reforma tributaria visa tor-
nar a economia mais competitiva, reduzindo as distor¢des causa-
das pela cumulatividade de impostos e promovendo uma maior
eficiéncia econ6mica. No entanto, ha desafios importantes na
implementag¢do dessa reforma, como a compensagdo para esta-
dos e municipios que poderiam perder receitas e a definicdo de
como serd a transi¢do para o novo sistema. Se aprovada, a re-
forma podera ter impactos positivos no ambiente de negdcios e
no crescimento de longo prazo, mas também dependera de uma
execugdo cuidadosa para evitar choques econémicos.
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Cenario Internacional: Crises Econdmicas e Seus Efeitos
Globais

A economia global enfrenta desafios significativos, com cri-
ses que afetam diretamente as economias de diversos paises,
inclusive o Brasil. Um dos eventos econdmicos mais importantes
foi o impacto econémico da guerra na Ucrania, iniciada em 2022.
A invasdo russa ao territério ucraniano desencadeou sang¢des
econbmicas pesadas contra a Russia, o que gerou instabilidade
no mercado de energia e contribuiu para o aumento dos pregos
do petréleo e do gas natural. A Europa, dependente das importa-
¢Oes de gas russo, foi uma das regides mais afetadas.

Esses aumentos nos pregos de energia resultaram em uma
inflacdo global mais alta, impactando o custo de producdo de di-
versos bens, desde alimentos até eletronicos. As cadeias de su-
primento globais, que ja estavam pressionadas pela pandemia,
enfrentaram novos gargalos com as sangdes e a interrupgdo de
exportagdes ucranianas, especialmente de graos, fertilizantes e
matérias-primas. Para paises emergentes, como o Brasil, esse ce-
nario trouxe tanto desafios quanto oportunidades. Por um lado,
0 aumento nos precos de commodities agricolas beneficiou ex-
portadores brasileiros, mas, por outro, o custo de importagado de
insumos e combustiveis pesou sobre a inflagao interna.

Além da guerra, outros fatores, como a crise climatica e as
tensGes comerciais entre grandes poténcias, continuam a pres-
sionar a economia global. A politica de juros elevados adotada
por bancos centrais, como o Federal Reserve (Fed) nos Estados
Unidos, para controlar a inflagdo, também tem gerado efeitos
adversos para economias emergentes, que veem seus custos de
financiamento aumentar. Nesse contexto, o Brasil precisa manter
uma politica econdmica equilibrada para mitigar os impactos das
crises externas, enquanto busca fortalecer sua economia interna.

Desemprego, Mercado de Trabalho e Empreendedorismo

A taxa de desemprego no Brasil tem apresentado uma ligeira
recuperagao apds os picos observados durante a pandemia. Con-
tudo, o cenario ainda é desafiador, especialmente para jovens
e trabalhadores com baixa qualificagdo. O mercado de trabalho
brasileiro, assim como em muitas outras partes do mundo, pas-
sou por mudangas profundas, com a adog¢do de novas formas de
trabalho, como o remoto e o hibrido, e o crescimento da econo-
mia informal.

Ainformalidade, que ja era alta no Brasil, aumentou durante
a pandemia, com muitos trabalhadores autdbnomos ou microem-
preendedores tentando se adaptar as novas condi¢des econémi-
cas. Esse cenario reforgou a importancia do empreendedorismo
como uma saida para muitos brasileiros que, diante da falta de
vagas no mercado formal, buscaram abrir seus préprios negé-
cios. O governo, por meio do Sebrae e de outros programas, tem
incentivado o empreendedorismo, oferecendo cursos de capa-
citacdo e linhas de crédito facilitadas para pequenos negécios.

Além disso, o governo tem adotado medidas para flexibilizar
o mercado de trabalho, como a ampliagdo dos contratos tempo-
rarios e a regulamentagdo de novas formas de trabalho, como o
home office. Essas medidas visam reduzir o desemprego e au-
mentar a produtividade, mas também trazem desafios em ter-
mos de direitos trabalhistas e protecdo social. O futuro do merca-
do de trabalho brasileiro dependera da capacidade do pais de se
adaptar a essas novas realidades, garantindo tanto o crescimento
econdmico quanto a inclusdo social.
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Conclusao

Os eventos econdmicos discutidos ao longo deste texto mos-
tram como a economia é uma area dinamica e interconectada,
onde mudangas em uma parte do mundo podem ter repercus-
sdes globais. Para aqueles que se preparam para concursos pu-
blicos, entender esses eventos e suas implicagdes é fundamen-
tal, pois as questdes econdmicas afetam diretamente as politicas
publicas, o orgamento do Estado e a vida dos cidaddos. Desde a
inflagdo e as politicas monetarias no Brasil, passando pela refor-
ma tributaria, até os impactos das crises globais, todos esses te-
mas sao parte de um contexto mais amplo que define o rumo da
economia nacional e internacional. Ficar atualizado sobre esses
assuntos é essencial para compreender as transformacg&es eco-
ndémicas em curso e se preparar adequadamente para os desa-
fios futuros, tanto nas provas quanto na vida cotidiana.

SOCIEDADE E CULTURA: QUESTOES SOCIAIS, COMO
SAUDE, EDUCACAO, SEGURANCA, MEIO AMBIENTE.
TENDENCIAS CULTURAIS E SOCIAIS. AVANCOS
CIENTIFICOS E TECNOLOGICOS

Introdugdo

As questdes sociais e culturais tém papel central no desen-
volvimento de qualquer sociedade. Temas como saude, educa-
¢do, seguranga, meio ambiente e as tendéncias culturais moldam
as politicas publicas e o comportamento coletivo, influenciando
tanto o cotidiano quanto o futuro das nagdes. Nos concursos pu-
blicos, esses assuntos aparecem com frequéncia, exigindo dos
candidatos um conhecimento profundo sobre as transformacgdes
gue impactam a sociedade de maneira ampla. Além disso, enten-
der o cenario social e cultural ajuda a formar cidadaos criticos e
conscientes do seu papel na busca por uma sociedade mais justa
e equilibrada. Este texto abordara os principais desafios e avan-
¢os nas dreas da saude, educagdo, seguranga, meio ambiente,
além das tendéncias culturais e os progressos cientificos e tecno-
Iégicos mais recentes.

Saude: Desafios e Conquistas Recentes

A saude publica é uma das questdes sociais mais relevan-
tes, especialmente em tempos de crise. O impacto da pandemia
de Covid-19 evidenciou fragilidades nos sistemas de saude ao
redor do mundo, mas também trouxe avangos importantes na
ciéncia e na tecnologia médica. No Brasil, a pandemia destacou
a importancia do Sistema Unico de Satude (SUS), que, apesar de
enfrentar problemas crénicos de financiamento e infraestrutura,
foi essencial no combate a crise sanitaria.

Entre os desafios mais evidentes, estdo a falta de acesso uni-
versal a servigos de saude de qualidade, as desigualdades regio-
nais e a caréncia de profissionais e equipamentos em areas mais
remotas. Além disso, questées como o envelhecimento da popu-
lacdo e o aumento das doengas cronicas representam desafios
para a sustentabilidade dos sistemas de saude no longo prazo.

Por outro lado, os avangos cientificos foram notdaveis. O de-
senvolvimento de vacinas em tempo recorde, como as vacinas
de mRNA, é um marco na histéria da medicina, abrindo portas
para novas formas de tratamento para varias doengas. Além dis-
so, tecnologias como a telemedicina ganharam forca durante a
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pandemia, permitindo que pacientes tivessem acesso a consul-
tas e diagnésticos a distancia, algo que se consolidou como uma
tendéncia irreversivel no cuidado a saude.

Essas inovagles, somadas a maior conscientizagdo sobre a
importancia de sistemas de saude fortes, colocam a saude pu-
blica como um tema central para os governos. A capacidade de
gerenciar futuras crises sanitarias e garantir um acesso equitativo
a servicos de qualidade é, sem duvida, um dos principais desafios
para os préximos anos.

Educacdo: TransformagGes e Desafios na Educagdo Basica
e Superior

A educagdo também passou por transformacdes profundas
nos ultimos anos, especialmente devido a pandemia de Covid-19,
que acelerou a adogdo de tecnologias digitais no ensino. O ensi-
no a distancia (EAD), que ja era uma realidade para muitos cursos
de nivel superior, tornou-se essencial na educagdo basica duran-
te o periodo de isolamento social. No entanto, essa transigdo nao
foi facil. A desigualdade no acesso a internet e a tecnologia exp0s
as disparidades entre estudantes de diferentes regides e classes
sociais, aprofundando o fosso educacional no pais.

Politicas publicas para mitigar esses efeitos estdao em dis-
cussdo, como a ampliagdo do acesso a internet em areas mais
pobres e o investimento em formagdo de professores para o uso
de tecnologias digitais em sala de aula. Além disso, a Base Nacio-
nal Comum Curricular (BNCC) continua sendo implementada em
todo o pais, buscando padronizar e elevar a qualidade do ensino
em todos os niveis, com foco no desenvolvimento de habilidades
e competéncias que preparem os estudantes para o século XXI.

Outro ponto crucial é a valorizagdo dos professores. Embora
0 ensino remoto tenha destacado a importancia desses profissio-
nais, o Brasil ainda enfrenta dificuldades em termos de salarios e
condigdes de trabalho, fatores que impactam diretamente a qua-
lidade do ensino. A formagdo continuada e a oferta de melhores
condigOes sdo essenciais para que o pais possa melhorar seus
indicadores educacionais e garantir que todos os alunos tenham
acesso a uma educacgdo de qualidade.

Seguranga e Politicas Publicas para Redugdo da Violéncia

A seguranca publica é um dos principais desafios sociais en-
frentados pelo Brasil. O pais continua apresentando altos indices
de violéncia, especialmente nas grandes cidades e em areas do-
minadas pelo trafico de drogas e pelo crime organizado. O nime-
ro de homicidios, apesar de uma leve queda nos ultimos anos,
ainda coloca o Brasil entre os paises mais violentos do mundo.
Além disso, crimes como roubo, sequestro e violéncia doméstica
seguem sendo questdes alarmantes.

Diante desse cenario, politicas publicas voltadas a seguran-
¢ca tém buscado solugdes integradas, que vao além do aumento
do policiamento. Programas de seguran¢a comunitaria, como o
“Pacto pela Vida” em Pernambuco, mostraram que a reduc¢do da
violéncia passa por um trabalho conjunto entre a policia, a comu-
nidade e o setor de politicas sociais. Investir em educagdo, lazer e
oportunidades de emprego para os jovens em dreas vulneraveis
tem se mostrado eficaz na prevengao do crime.

Outro aspecto importante no debate sobre seguranca é a ci-
berseguranca. Com a digitaliza¢gdo cada vez maior da sociedade,
crimes cibernéticos, como fraudes financeiras e roubo de dados,
tém se tornado mais comuns. Nesse contexto, garantir a segu-
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ranca digital de cidaddos e empresas é um desafio que requer
investimentos em tecnologia e a criagdo de novas legislagdes que
acompanhem a evolugao do mundo digital.

Meio Ambiente: Sustentabilidade e Desafios Climaticos

A questdo ambiental se tornou um dos temas mais urgentes
no cenario global. A crise climatica tem gerado discussGes im-
portantes sobre a sustentabilidade dos modelos de desenvolvi-
mento econémico adotados pelos paises. O Brasil, que possui a
maior floresta tropical do mundo — a Amaz6nia —, tem sido um
dos focos dessas discussdes, especialmente devido ao aumento
do desmatamento e as queimadas.

Em termos de politicas publicas, o Brasil enfrenta a necessi-
dade de conciliar o crescimento econédmico com a preservagao
ambiental. Programas como o Plano de Agdo para Prevencdo e
Controle do Desmatamento na Amazonia (PPCDAm) e iniciativas
de cooperagdo internacional, como o Acordo de Paris, sao es-
senciais para garantir que o pais cumpra seus compromissos de
reducdo de emissdes de carbono. No entanto, a implementagao
dessas politicas enfrenta desafios, incluindo a pressao por explo-
racdo econOmica de areas preservadas e a falta de fiscalizagdo
efetiva em areas de fronteira agricola.

O desenvolvimento sustentdvel é uma necessidade crescen-
te, e o Brasil possui um papel estratégico no combate as mudan-
¢as climaticas, tanto pela riqueza de sua biodiversidade quanto
por seu potencial em energias renovaveis, como a energia solar e
a edlica. A adogdo de uma economia verde, que alia crescimento
a sustentabilidade, é um caminho que vem sendo defendido por
muitos especialistas, mas que requer uma mudanga significativa
na maneira como o pais lida com suas questdes ambientais.

Tendéncias Culturais e Avangos Cientificos e Tecnoldgicos

As tendéncias culturais e os avangos cientificos e tecnold-
gicos moldam profundamente a sociedade contemporanea. A
globalizacdo, impulsionada pela tecnologia, tem facilitado o in-
tercambio cultural, criando uma sociedade mais conectada, mas
também mais homogénea em muitos aspectos. A digitalizagdo
da cultura, com o aumento das plataformas de streaming e redes
sociais, transformou a maneira como consumimos conteudo, ao
mesmo tempo em que gera desafios sobre a preservagao da di-
versidade cultural e a protecao de direitos autorais.

No campo dos avangos cientificos, a inteligéncia artificial
(IA) tem sido um dos maiores protagonistas. Suas aplicagGes vao
desde a automagdo de processos industriais até o uso em diag-
nosticos médicos e tomadas de decisdo. A biotecnologia também
avanca rapidamente, com promessas de novas terapias genéticas
e tratamentos personalizados para doengas cronicas.

Essas inovagdes tém impactos profundos no mercado de
trabalho, criando novas oportunidades, mas também eliminan-
do postos de trabalho tradicionais. A automagao, por exemplo,
substitui trabalhadores em industrias, ao mesmo tempo em que
demanda novas habilidades, especialmente na drea de tecnolo-
gia da informagdo. Assim, a educagdo e a capacitagdo profissional
sdo essenciais para garantir que os cidaddos possam se adaptar
as transformacgdes que estdo por vir.
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NOCOES DE ADMINISTRACAO

PROCESSO ADMINISTRATIVO; FUNGOES
DA ADMINISTRACAO: PLANEJAMENTO,
ORGANIZAGAO, DIREGAO E CONTROLE; ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL; CULTURA ORGANIZACIONAL

FUNGOES DE ADMINISTRAGAO

Planejamento, organizacdo, dire¢do e controle:

v PLANEJAMENTO .,
CONTROLE ORGANEA(;KD

*,

DIRECAD

L

— Planejamento

Processo desenvolvido para o alcance de uma situagao
futura desejada. A organizagdo estabelece num primeiro
momento, através de um processo de definicdo de situagdo
atual, de oportunidades, ameacas, forcas e fraquezas, que sdo os
objetos do processo de planejamento.

O planejamento ndao é uma tarefa isolada, € um processo,
uma sequéncia encadeada de atividades que trard um plano.

— Ele é o passo inicial.

— E uma maneira de ampliar as chances de sucesso.

— Reduzir a incerteza, jamais elimina-la.

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

— Reconhece como o presente pode influenciar o futuro,
como as agoes presentes podem desenhar o futuro.

— Organizagdo ser PROATIVA e ndo REATIVA.

— Onde a Organizagdo reconhecera seus limites e suas
competéncias.

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

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

—Processo: Sequéncia de etapas que levam aum determinado
fim. O resultado final do processo de planejamento é o PLANO.

— Estabelecer objetivos: Processo de estabelecer um fim.

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

Passos do Planejamento
— Definigdo dos objetivos: O que quer, onde quer chegar.
— Determinar a situagdo atual: Situar a Organizagdo.
— Desenvolver possibilidades sobre o futuro: Antecipar
eventos.
— Analisar e escolher entre as alternativas.
— Implementar o plano e avaliar o resultado.

- Vantagens do Planejamento

— Dar um “norte”: direcionamento.

— Ajudar a focar esforgos.

— Definir parametro de controle.

— Ajuda na motivagao.

— Auxilia no autoconhecimento da organizagdo.

— Processo de planejamento

Planejamento estratégico ou institucional

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

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

Fases do Planejamento Estratégico:
—Definicdo donegdcio, missdo, visdo e valores organizacionais;
— Diagn0stico estratégico (analise interna e externa);
— Formulagdo da estratégia;
— Implantagdo;
— Controle.

Planejamento tatico ou intermediario

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

— Observa as diretrizes do Planejamento Estratégico.

— Determina objetivos especificos de cada unidade ou
departamento.

— Médio prazo.

Planejamento operacional ou chdo de fabrica
Baixa complexidade, uma vez que falamos de somente uma
Unica tarefa, focado no curto ou curtissimo prazo. Planejamento
mais diario, tarefa a tarefa de cada dia para o alcance dos objetivos.
Desdobramento minucioso do Planejamento Estratégico.
— Observa o Planejamento Estratégico e Tatico.
— Determina ag¢Oes especificas necessarias para cada
atividade ou tarefa importante.
— Seus objetivos sdo bem detalhados e especificos.
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NOCOES DE ADMINISTRACAO

ESTRATEGICO

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

N o

TATICO

Foco em um departamento, médio prazo e objetivos detalhados.

o

OPERACIONAL

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

Negdcio, Missao, Visao e Valores
Negdcio, Visdo, Missdo e Valores fazem parte do Referencial estratégico: A defini¢do da identidade a organizagao.
— Negocio: O que é a organizagdo e qual o seu campo de atuagdo. Atividade efetiva. Aspecto mais objetivo.
— Missdo: Razdo de ser da organizagdo. Fungdo maior. A Missdo contempla o Negdcio, é através do Negdcio que a organizagado
alcancga a sua Missdo. Aspecto mais subjetivo. Missdo é a fun¢do do presente.
- Visao: Qual objetivo e a visdo de futuro. Define o “grande plano”, onde a organizagdo quer chegar e como se vé no futuro, no
destino desejado. Diregao mais geral. Visdo é a fun¢do do futuro.
— Valores: Crengas, Principios da organizagdo. Atitudes basicas que sem elas, ndo ha negdcio, ndo ha convivéncia. Tutoriza a
escolha das estratégias da organizagdo.

Analise SWOT

Strenghs — Weaknesses — Opportunities — Threats.
Ou FFOA

Forgas — Fraquezas — Oportunidades — Ameacas.

E a principal ferramenta para perceber qual estratégia a organiza¢do deve ter.

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

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

— Ambiente Externo: E tudo o que influencia o negécio da organizacdo e ela NAO tem o poder de controle. Oportunidades:
Elementos que influenciam positivamente. Ameacgas: Elementos que influenciam negativamente.

Matriz GUT
Gravidade + Urgéncia + Tendéncia
Gravidade: Pode afetar os resultados da Organizagdo.
Urgéncia: Quando ocorrera o problema.
Tendéncia: Ird se agravar com o passar do tempo.
Determinar essas 3 métricas plicando uma nota de 1-5, sendo 5 mais critico, impactante e 1 menos critico e com menos impacto.
Somando essas notas. Levando em consideragdo o problema que obtiver maior total.
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PROBLEMA GRAVIDADE URGENCIA TENDENCIA TOTAL
X 1 3 3 7
Y 3 2 1 6
4
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Ferramenta 5W2H

NOCOES DE ADMINISTRACAO

Ferramenta que ajuda o gestor a construir um Plano de Agao. Facilitando a defini¢do das tarefas e dos responsaveis por cada uma
delas. Funciona para todos os tipos de negécio, visando atingir objetivos e metas.
5W: What? — O que sera feito? - Why? Porque sera feito? - Where? Onde sera feito? - When? Quando sera feito? — Who? Quem
fara? 2H: How? Como sera feito? — How much? Quanto ird custar para fazer?
Ndo é uma ferramenta para buscar causa de problemas, mas sim elaborar o Plano de Agdo.

WHAT WHY WHERE WHEN WHO HOW HOW MUCH
Padronlgagao de Otimizar tempo Coordenagdo Agosto 2021 | Jodo Silva Contrat.agao de 2.500,00
Rotinas Assessoria externa
Sistema de Impedir entrada paulo Compra de
Seguranca Portaria | de pessoas ndo Setor Compras 20/08/21 Santos equipamentos e 4.000,00
Central autorizadas instalagdo

Andlise competitiva e estratégias genéricas

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

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

Porter apresenta a estratégia competitiva como sendo sinénimo de decisdes, onde devem acontecer agGes ofensivas ou
defensivas com finalidade de criar uma posi¢do 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 atuagao,
capacidade e caracteristicas da Organizacdo. No entanto, Porter desenha que ha trés grandes pilares estratégicos que atuardo
diretamente no ambito da criacdo da vantagem competitiva.

As 3 Estratégias genéricas de Porter sdo:

1. Estratégia de Diferenciagdo: Aumentar o valor — valor é a percepgao 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 Liderangca em custos: Baixar o prego — prego é quanto custo, ser o produto mais barato no mercado. Quanto vai
custar na etiqueta.

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

As 5 forgas Estratégicas

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

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

2 — Ameaga de Produtos substitutos: ameaca de que novas tecnologias venham a substituir o produto ou servigo que o mercado
oferece.

3 — Ameaga de novos entrantes: ameacas de que novas organizagdes, ou pessoas fagam aquilo que ja esta sendo feito.

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

5 — Poder de Barganha dos Clientes: Capacidade negocial dos clientes, poder de negociar pregos e condigdes.

Redes e aliangas

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

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

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

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

4

apostilas m

digao)\

V4

245



NOCOES DE FUNCOES
ADMINISTRATIVAS

PLANEJAMENTO, ORGANIZAGAO, DIREGAO E
CONTROLE

Prezado (a), o tema acima supracitado, jé foi abordado na
matéria de Nogbes de Administragdo.

Bons estudos!

NOGOES DE ADMINISTRACAO FINANCEIRA

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

Algumas das principais areas de atua¢do da administragdo
financeira incluem:
Andlise financeira: andlise e interpretacdo de
demonstrativos financeiros para avaliar a saude financeira da
organizagao e identificar oportunidades de melhoria.

—Planejamento financeiro: elaboragdo de planos financeiros
de curto, médio e longo prazo, incluindo orgamentos e projegoes
de fluxo de caixa.

— Gestdo de ativos e passivos: administragdo do portfélio
de investimentos e das fontes de financiamento da organizagdo.

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

— Gestdo de riscos financeiros: identificacdo, avaliacdo e
mitigacdo dos riscos financeiros da organizacao.

A administragdo financeira é essencial para o sucesso de
qualquer organizagdo, independentemente do seu porte ou setor
de atuagdo. Uma gestdo financeira eficiente e estratégica pode
trazer diversos beneficios, como a reducdo 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 administragdo financeira é uma drea essencial para a
gestdo de empresas, pois é responsavel pela gestdo dos recursos
financeiros disponiveis para garantir a sustentabilidade do
negdcio a longo prazo. Nesse sentido, os objetivos econémicos
e financeiros sdao fundamentais para orientar as decisdes de
investimento, financiamento e distribuicdo de lucros.

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

J4 os objetivos financeiros s3o aqueles relacionados a
estrutura de capital da empresa, ou seja, a maneira como a
empresa é financiada. O objetivo é obter a combinagdo ideal
de divida e capital proprio para maximizar o valor da empresa e
minimizar o custo de capital. Para isso, é necessdrio considerar a
estrutura de capital atual da empresa e avaliar as alternativas de
financiamento disponiveis no mercado.

Além disso, a administragdo financeira deve se preocupar
com a distribuicdo de lucros aos acionistas. Isso pode ser feito
através do pagamento de dividendos ou recompra de agdes.
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 administragdo 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 proprietdrios.
Os objetivos econdmicos e financeiros sao fundamentais para
orientar as decisdes nesse sentido, e devem ser avaliados
constantemente para garantir a sustentabilidade do negdcio a
longo prazo.

— Fungoes do Gestor Financeiro

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

Dentre as principais fungdes do gestor financeiro, podemos
destacar:

—Planejamento financeiro: O gestor financeiro é responsdvel
por elaborar o planejamento financeiro da empresa, que tem
como objetivo estabelecer metas e objetivos financeiros a serem
alcancados. Para isso, ele deve analisar o histérico financeiro da
organizagcdo, bem como os cendarios econdmicos e as tendéncias
do mercado.

— Gestao 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.

— Analise de investimentos: O gestor financeiro deve avaliar
as oportunidades de investimento disponiveis para a empresa,
identificando as alternativas mais rentaveis e adequadas ao
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perfil da organizacdo. 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 oscilagdes de pregos
de commodities. Ele deve implementar estratégias de gestdo
de riscos, como a contratagdo de seguros e a diversificagdo de
investimentos.

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

— A demonstragdo do resultado

A demonstragdo 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 geragdo de caixa.

A demonstracdo 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 necessdrios para a produgado
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 sao
aquelas geradas pelas atividades principais da empresa, como a
venda de produtos ou servigos. Ja as receitas ndo operacionais
sdo 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 sdo aqueles relacionados diretamente a
producdo e venda dos produtos ou servigos da empresa, como a
matéria-prima e a mao de obra. As despesas operacionais sdo os
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 sdo 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 informagdes
apresentadas, o gestor financeiro pode tomar decisGes
estratégicas para otimizar os resultados financeiros da empresa.

NOCOES DE FUNCOES ADMINISTRATIVAS

Em resumo, a demonstracdo do resultado é uma ferramenta
fundamental para a gestdo financeira de uma empresa. Ela
apresenta informagdes 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 decisGes 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
andlise 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 informagées
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 variacdo do saldo, avaliar a capacidade
de pagamento de dividas e a necessidade de financiamento,
além de possibilitar o planejamento financeiro e orcamentario.

A elaboragdo de um fluxo de caixa é relativamente simples,
mas requer ateng¢do aos detalhes. As principais etapas para a
elaboragdo 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 movimentagdes financeiras relacionadas
as atividades operacionais da empresa, como vendas e compras.
Ja 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.

A gestdo do fluxo de caixa é uma das principais fungdes
do gestor financeiro. Ele deve monitorar constantemente as
movimentagoes 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
0 uso dos recursos disponiveis. Além disso, o gestor financeiro
deve estar atento as mudangas do mercado e as oportunidades
de investimento, visando sempre a maximizagdo dos resultados
financeiros da empresa.

Em resumo, o fluxo de caixa € uma ferramenta fundamental
para a gestdo financeira de uma empresa, permitindo o controle
das movimentagdes financeiras e a tomada de decisGes baseada
em informagGes precisas. A funcdo 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 demonstracées
financeiras que uma empresa deve produzir. Ele é um relatério
contdbil que reflete a posicdo financeira de uma empresa em
um determinado periodo, geralmente anual, e apresenta o
patrimonio liquido, ativos e passivos da empresa.
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O patriménio liquido representa o valor residual dos ativos
apds a deducdo de todos os passivos, ou seja, é a parcela que
pertence aos proprietarios 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 balanco em si, que mostra a relagdo entre
ativos, passivos e patrimonio liquido.

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

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

— Indicadores de desempenho, Tipo e Varidveis

A administragdo financeira pode ser dividida em areas de
atuacdo, que podem ser entendidas como tipos de meios de
transagdes ou negdcios financeiros:

Finangas Corporativas

Abrangem na maioria, relagdes com cooperagles (socie-
dades an6nimas). As finangas corporativas abrangem todas as
decisdes da empresa que tenham implicagdes financeiras, ndo
importando que area funcional reivindique responsabilidade so-
bre ela.

Investimentos

Sdo recursos depositados de forma temporaria ou perma-
nente em certo negdcio ou atividade da empresa, em que se deve
levar em conta os riscos e retornos potenciais ligados ao investi-
mento 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 composigdo para os tipos de ativos financeiros.

Os ativos financeiros sdo classificados no Balango Patrimo-
nial em investimentos temporarios e em ativo permanente (ou
imobilizado), este ultimo, deve ser investido com sabedoria e
estratégia haja vista que o que traz mais resultados é se traba-
lhar com recursos circulantes por causa do alto indice de liqui-
dez apresentado.

Instituicdes financeiras

S3o empresas intimamente ligadas as finangas, onde anali-
sam os diversos negécios disponiveis no mercado de capitais —
podendo ser aplicagBes, investimentos ou empréstimos, entre
outros —determinando qual apresentara uma posigdo financeira
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suficiente a atingir determinados objetivos financeiros, analisa-
dos por meio da avaliagdo dos riscos e beneficios do empreendi-
mento, certificando-se sua viabilidade.

Finangas Internacionais

Como o proprio nome supde, sdo transagoes diversas po-
dendo envolver cooperativas, investimentos ou instituicdes, mas
que serdo feitas no exterior, sendo preciso um analista financeiro
internacional que conhega e compreenda este ramo de mercado.

— Principios gerais de alavancagem operacional e finan-
ceira

Todas as atividades empresariais envolvem recursos e, por-
tanto, devem ser conduzidas para a obtencdo de lucro. As ati-
vidades do porte financeiro tém como base de estudo e anali-
se dados retirados do Balango Patrimonial, mas principalmente
do fluxo de caixa da empresa ja que dai, é que se percebe a quan-
tia real de seu disponivel circulante para financiamentos e novas
atividades. As fungdes tipicas do administrador financeiro sdo:

- Andlise, planejamento e controle financeiro

Baseia-se em coordenar as atividades e avaliar a condigao
financeira da empresa, por meio de relatérios financeiros elabo-
rados a partir dos dados contabeis de resultado, analisar a ca-
pacidade de produgdo, tomar decisdes estratégicas com relagdo
ao rumo total da empresa, buscar sempre alavancar suas ope-
ragdes, verificar ndo somente as contas de resultado por com-
peténcia, mas a situagdo do fluxo de caixa desenvolver e imple-
mentar medidas e projetos com vistas ao crescimento e fluxos
de caixa adequados para se obter retorno financeiro tal como
oportunidade de aumento dos investimentos 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 longo prazo e permanente), o administrador financeiro estuda
a situacdo na busca de niveis desejaveis de ativos circulantes ,
também é ele quem determina quais ativos permanentes devem
ser adquiridos e quando os mesmos devem ser substituidos ou
liqguidados, busca sempre o equilibrio e niveis otimizados entre
os ativos correntes e nao-correntes, observa e decide quando
investir, como e o custo, se valera a pena adquirir um bem ou
direito, e sempre evita desperdicios e gastos desnecessarios ou
de riscos irremediavel, e até mesmo a imobilizagdo dos recursos
correntes, com altissimos gastos com imdveis e bens que trardo
pouco retorno positivo e muita depreciagdao no seu valor, que im-
possibilitam o funcionamento do fendmeno imprescindivel para
a empresa, o ‘capital de giro’.

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

— Tomada de decisdes de financiamentos

Diz respeito a captacdo de recursos diversos para o finan-
ciamento dos ativos correntes e ndo correntes, no que tange a
todas as atividades e operagdes da empresa; operagdes estas
gue necessitam de capital ou de qualquer outro tipo de recurso
necessario para a execugdo de metas ou planos da empresa. Le-
va-se sempre em conta a combinagdo dos financiamentos a curto
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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 entre juros, beneficios e formas de pa-
gamento. E bem verdade que muitas dessas decisdes sdo feitas
ante a necessidade (e até ao certo ponto, ante ao desespero),
mas independentemente da situacdo de emergéncia é necessa-
ria uma analise e estudo profundo e minucioso dos prés e con-
tras, a fim de se ter segurancga e respaldo para decisGes como
estas.

— Planejamento financeiro de curto e longo prazo

A administragdo financeira de uma empresa pode ser reali-
zada por pessoas ou grupos de pessoas que podem ser denomi-
nadas como: vice-presidente de finangas (conhecido como Chief
Financial Officer — CFO), controller e gerente financeiro, sendo
também denominado simplesmente como administrador finan-
ceiro.

Sendo que, independentemente da classificagdo, tem-se os
mesmos objetivos e caracteristicas, obedecendo aos niveis hie-
rarquicos, coordenando o diretor financeiro e este coordena a
contabilidade, a tesouraria com relagdo ao diretor financeiro en-
contram-se a niveis hierarquicos iguais, onde existem distingdes
entre as func¢des definidas pelo organograma da empresa.

Contudo, é necessario deixar bem claro que, cada empresa
possui e apresenta um especifico organograma e divisdes deste
setor, dependendo bastante de seu tamanho. Em empresas pe-
guenas, o funcionamento, controle e andlise das finangas, sdo
feitas somente no departamento contabil — até mesmo, por
questdo de encurtar custos e evitar exageros de departamentos,
pelo fato de seu pequeno porte, ndo existindo necessidade de se
dividir um setor que estd inter-relacionado e, que dependendo
da capacitagdo do responsavel desse setor, podera muito bem
arcar com as duas fungdes: de tesouraria e controladoria. Porém,
a medida que a empresa cresce, o funcionamento e gerencia-
mento das finangas evoluem e se desenvolvem para um depar-
tamento separado, conectado diretamente ao diretor-financeiro,
associado a parte contdbil da empresa, ja que esta possibilita as
informagdes para a andlise e tomada de decisdo.

No caso de uma empresa de grande porte, é imprescindi-
vel esta divisdo, para ndo ocorrer confusdo e sobrecarga. Deste
modo, a tesouraria (ou geréncia financeira) cuida da parte es-
pecifica das finangas em espécie, da administracao do caixa, do
planejamento financeiro, da captagdo de recursos, da tomada
de decisdo de desembolso e despesas de capital, assim como o
gerenciamento de crédito e fundo de pensdo. J4 a controladoria
(ou contabilidade) é responsdvel com a contabilidade de finangas
e custos, assim como, do gerenciamento de impostos — ou seja,
cuida do controle contabil do patrimonio total da empresa.

— Conceitos basicos de analise de balangos e demonstra-
¢Oes financeiras

Todo administrador da area de finangas deve levar em con-
ta, os objetivos dos acionistas e donos da empresa, para daf
sim, alcangar seus préprios objetivos. Pois conduzindo bem o
negodcio — cuidando eficazmente da parte financeira — conse-

NOCOES DE FUNCOES ADMINISTRATIVAS

guentemente ocasionard o desenvolvimento e prosperidade da
empresa, de seus proprietarios, sécios, colaboradores internos
e externos — stakeholders (grupos de pessoas participantes in-
ternas ou externas do negdcio da empresa, direta ou indireta-
mente) — e, logicamente, de si préprio (no que tange ao retorno
financeiro, mas principalmente a sua realizagdo como profissio-
nal e pessoal).

Podemos verificar que existem diversos objetivos e metas a
serem alcangadas nesta area, dependendo da situagdo e neces-
sidade, e de que ponto de vista e posi¢cdo 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 agre-
gado dos produtos e servicos da empresa, a fim de se ter uma
posicdo competitiva diante de um mercado repleto de concor-
réncia, proporcionando, deste modo, o retorno positivo a tudo
o que foi investido para a realizagdo das atividades da mesma,
estabelecendo crescimento financeiro e satisfacdo aos investi-
dores. Existem muitas empresas que, mesmo fora do contexto
operacional, alocam as suas poupangas em investimentos finan-
ceiros, com o objetivo de maximizarem os lucros das mesmas.

Subdivisdes da administragdo financeira:

— Valor e orgamento de capital;

— 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.

ADMINISTRACAO DE PESSOAS

E 0 método dentro da administracdo, que abrange um con-
junto de técnicas dedicadas a extrair a maxima competéncia do
individuo dentro da organizagdo.

As tarefas dessa gestdo sdo:

— Desenvolvimento de lideres
— Atragdo

— Conservagao

— Administragdo

— Reconhecimento

— Orientagao

Utilizando uma série de estratégias administrativas, a Gestdo
de Pessoas compreende e ocupa-se com os interesses do indi-
viduo dentro da organizagdo, dedicando-se principalmente pelo
espirito de equipe, sua motivacdo e qualificagdo. E o conjunto
integrado de processos dindmicos e interativos, segundo a defini-
¢do de Idalberto Chiavenato (escritor, professor e consultor ad-
ministrativo, atua na area de administragdo de empresas e recur-
sos humanos). Nela encontramos ferramentas que desenvolvem
habilidades, comportamento (atitudes) e o conhecimento, que
beneficiam a realizagdo do trabalho coletivo, produzindo valor
econdmico (Capital Humano).

Dedica-se a inserir melhoradas praticas de gestao, garantin-
do satisfagdo coletiva e produtividade otimizada que visa alcan-
car resultados favoraveis para o crescimento saudavel da orga-
nizagao.
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ORGANIZACAO

CONCEITO ETIPOS DE ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL

Organizagao

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

Maximiano explica:

— 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 empre-
gos, promover bem-estar social etc.

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

— Processos de transformagdo — os processos viabilizam o
alcance 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 (transformagdo de matérias-primas) e processo de
administragdo de recursos humanos (transformacdo de necessi-
dades de mdo-de-obra em pessoas capacitadas e motivadas para
atuarem na organizagdo).

— Divisao do trabalho — cada pessoa e cada grupo de pes-
soas sdo especializadas em tarefas necessarias ao alcance dos
objetivos da organizagdo, sendo que a especializagdo faz superar
limitacGes individuais. A soma das especializagGes de cada um
produz sinergia, um resultado maior que o trabalho individual.

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

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

As organizagBes sdo unidades sociais (ou agrupamentos
humanos) intencionalmente construidas e reconstruidas, a fim
de atingir objetivos especificos. Isso significa que as organizagdes
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).

Uma organizagdo é a coordenacdo de diferentes atividades
de contribuintes individuais com a finalidade de efetuar transa-
¢Oes planejadas com o ambiente. Esse conceito utiliza a nogdo
tradicional 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
organizacgao.

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

Com a transformacdo de recursos em produtos e servigos, a
sociedade se beneficia com a geragdo de renda, empregos, tribu-
tos, infra-estrutura, servigos publicos e o equilibrio do mercado.

Quanto aos tipos de organizagdo, as organizagGes podem ser
publicas ou privadas; com fins econdmicos (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 associagdes publicas) e demais entidades de carater
publico criadas por lei (art. 41);

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

— Pessoas juridicas de direito privado — associagGes, socie-
dades, fundagdes, organizagdes religiosas e partidos politicos
(art. 44). Destas, somente as sociedades possuem fins econdmi-
cos.

Fungbes organizacionais sdo as tarefas especializadas que
ocorrem nos processos da organizagdo, resultando em produtos
e servigcos. De acordo com Maximiano, as fun¢gdes mais impor-
tantes sdo:

— Operagoes — também chamada de produgdo, é a respon-
savel pelo fornecimento do produto ou servigo, por meio da
transformacgao dos recursos.

— Marketing — seu objetivo bdsico é estabelecer e manter a
ligacdo entre a organizagdo e seus clientes, consumidores, usua-
rios ou publico-alvo, realizando atividades de desenvolvimento
de produtos, definigio de pregos, propaganda e vendas etc. E
uma fungdo que ocorre tanto em organizagGes lucrativas como
naquelas que ndo visam lucro em suas operagoes.

— Finangas - responsdavel pelo dinheiro da organizagao,
busca a protecdo e a utilizagdo eficaz dos recursos financeiros,
inclusive a maximizagdo do lucro quando se trata de empresas.
Preocupa-se com a liquidez para saldar obrigagdes da organiza-
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¢do 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 con-
tratacdo do funcionario e posteriores ao seu desligamento, tais
como: planejamento de mao-de-obra, recrutamento e selegdo,
treinamento, avaliacdo de desempenho e remuneragao etc.

— Pesquisa e Desenvolvimento — busca transformar as infor-
magOes de marketing, as ideias originais e os avangos da ciéncia
em produtos e servigos. Identifica e introduz novas tecnologias,
bem como melhora os processos produtivos para redugdo de
custos.

— Estrutura organizacional

A estrutura organizacional na administragdo é classificada
como o conjunto de ordenagdes, ou conjunto de responsa-
bilidades, sejam elas de autoridade, das comunica¢Ges e das
decisGes de uma organizagdo ou empresa.

E estabelecido através da estrutura organizacional o de-
senvolvimento das atividades da organiza¢do, adaptando
toda e qualquer alteragao ou mudanga dentro da organizagdo,
porém essa estrutura pode ndo ser estabelecida unicamente,
deve-se estar pronta para qualquer transformacao.

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

— Tipos de departamentalizagao

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

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

— Departamentalizag3o funcional ou por fungdes: E a for-
ma mais utilizada dentre as formas de departamentalizagdo,
se tratando do agrupamento feito sob uma légica de identi-
dade de fungdes e semelhanga de tarefas, sempre pensando
na especializagdo, agrupando conforme as diferentes fungdes
organizacionais, tais como financeira, marketing, pessoal,
dentre outras.

Vantagens: especializagdo das pessoas na fungdo, facili-
tando a cooperagdo técnica; economia de escala e produtivi-
dade, mais indicada para ambientes estaveis.

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

ORGANIZACAO

- Por clientes ou clientela: Este tipo de departamentali-
zagdo ocorre em fungdo dos diferentes tipos de clientes que
a organizac¢do possui. Justificando-se assim, quando ha neces-
sidades heterogéneas entre os diversos publicos da organiza-
¢do. Por exemplo (loja de roupas): departamento masculino,
departamento feminino, departamento infantil.

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

Desvantagens: dificuldade de coordenagdo com os obje-
tivos globais da organizagdo e multiplicagdo de fungdes se-
melhantes nos diferentes departamentos, prejudicando a efi-
ciéncia, além de poder gerar uma disputa entre as chefias de
cada departamento diferente, por cada uma querer maiores
beneficios ao seu tipo de cliente.

— Por processos: Resume-se em agregar as atividades da
organizagdo nos processos mais importantes para a organiza-
¢do. Sendo assim, busca ganhar eficiéncia e agilidade na pro-
ducdo de produtos/servicos, evitando o desperdicio de recur-
sos na producdo organizacional. E muito utilizada em linhas
de produgdo.

Vantagem: facilita o emprego de tecnologia, das maqui-
nas e equipamentos, do conhecimento e da mdo-de-obra e
possibilita um melhor arranjo fisico e disposi¢do racional dos
recursos, aumentando a eficiéncia e ganhos em produtivida-
de.

— Departamentalizagdo por produtos: A organizagao se
estrutura em torno de seus diferentes tipos de produtos ou
servigos. Justificando-se quando a organizacdo possui uma
gama muito variada de produtos que utilizem tecnologias
bem diversas entre si, ou mesmo que tenham especificida-
des na forma de escoamento da produgdo ou na prestagdo de
cada servigo.

Vantagem: facilitar a coordenagdo entre os departamen-
tos envolvidos em um determinado nicho de produto ou ser-
vico, possibilitando maior inovagdo na producgéo.

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

— Departamentalizagdo geografica: Ou departamentali-
zagdo 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 confor-
me a demanda da regido.

Aqui, pensando em uma organiza¢do Multinacional, pres-
supondo-se que ha uma filial em Israel e outra no Brasil. Ob-
viamente, os interesses, habitos e costumes de cada povo
justificardo que cada filial tenha suas especificidades, exa-
tamente 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 cos-
tumes e desejos. Como cada filial estard estabelecida em uma
determinada regido geografica e as filiais estardo focadas em
atender ao publico dessa regido. Logo, provavelmente havera
dificuldade em conciliar os interesses de cada filial geografica
com os objetivos gerais da empresa.
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— Departamentalizagdo por projetos: Os departamentos
sdo criados e os recursos alocados em cada projeto da orga-
nizacdo. Exemplo (construtora): pode dividir sua organizagao
em torno das construgdes “A”, “B” e “C”. Aqui, cada projeto
tende a ter grande autonomia, o que viabiliza a melhor conse-
cugao dos objetivos de cada projeto.

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

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

— Departamentalizagao matricial

Também é chamada de organizagdo em grade, e é uma
mistura da departamentalizacdo funcional (mais verticaliza-
da), com uma outra mais horizontalizada, que geralmente ¢é
a por projetos.

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

— Forte — aqui, o responsdvel pelo projeto tem mais au-
toridade;

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

— Equilibrada ou Balanceada — predomina o equilibrio en-
tre os gerentes de projeto e funcional.

Porém, ndo ha consenso na literatura se a departamen-
talizagdo matricial de fato é um critério de departamentaliza-
¢do, ou um tipo de estrutura organizacional.

Desvantagens: filiais, ou projetos, possuirem grande au-
tonomia para realizar seu trabalho, dificultando o processo
administrativo geral da empresa. Além disso, a dupla subordi-
nacdo a que os empregados sdo submetidos pode gerar ambi-
guidade de decisoes e dificuldade de coordenacao.

— Organizagao formal e informal

Organizacdo formal trata-se de uma organizagdo onde
duas ou mais pessoas se reinem para atingir um objetivo co-
mum com um relacionamento legal e oficial. A organizagdo é
liderada pela alta administragdo e tem um conjunto de regras
e regulamentos a seguir. O principal objetivo da organizagdo
é atingir as metas estabelecidas. Como resultado, o trabalho
é atribuido a cada individuo com base em suas capacidades.
Em outras palavras, existe uma cadeia de comando com uma
hierarquia organizacional e as autoridades sdo delegadas para
fazer o trabalho.

Além disso, a hierarquia organizacional determina a rela-
¢do logica de autoridade da organizagao formal e a cadeia de
comando determina quem segue as ordens. A comunicagdo
entre os dois membros é apenas por meio de canais plane-
jados.

Tipos de estruturas de organizagdo formal:
— Organizagao de Linha
— Organizagao de linha e equipe

ORGANIZACAO

— Organizagdo funcional
— Organizagdo de Gerenciamento de Projetos
— Organizagdao Matricial

Organizagao informal refere-se a uma estrutura social
interligada que rege como as pessoas trabalham juntas na
vida real. E possivel formar organiza¢des informais dentro
das organizagdes. Além disso, esta organizagdo consiste em
compreensao mutua, ajuda e amizade entre os membros de-
vido ao relacionamento interpessoal que constroem entre si.
Normas sociais, conexdes e interagdes governam o relaciona-
mento entre os membros, ao contrario da organizagcdo formal.

Embora os membros de uma organizag¢do informal te-
nham responsabilidades oficiais, € mais provavel que eles se
relacionem com seus préprios valores e interesses pessoais
sem discriminagao.

A estrutura de uma organizagdo informal é plana. Além
disso, as decisGes sdo tomadas por todos os membros de for-
ma coletiva. A unidade é a melhor caracteristica de uma orga-
nizacdo informal, pois hd confianca entre os membros. Além
disso, ndo existem regras e regulamentos rigidos dentro das
organizagdes informais; regras e regulamentos sdo responsi-
vos e adaptaveis as mudancgas.

Ambos os conceitos de organizagdo estdo inter-relaciona-
dos. Existem muitas organizagdes informais dentro de orga-
nizagGes formais, portanto, eles sdo mutuamente exclusivos.

RELACOES HUMANAS, DESEMPENHO
PROFISSIONAL, DESENVOLVIMENTO DE EQUIPES DE
TRABALHO

— Trabalho em equipe

Trabalho em equipe pode ser definido como os esforgos con-
juntos de um grupo ou sociedade visando a solu¢do de um pro-
blema. Ou seja, um grupo ou conjunto de pessoas que se dedi-
cam 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 conjun-
ta, 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 dina-
mismo.

Para que o trabalho em equipe funcione bem, é essencial
gue o grupo possua metas ou objetivos compartilhados. Também
é necessario que haja comunicacdo eficiente e clareza na delega-
¢do de cada tarefa.

Um bom exemplo de trabalho em equipe é a forma que ti-
mes esportivos sdo divididos. Cada jogador possui uma fungdo
especifica, devendo desempenha-la bem sem invadir o espaco e
funcdo dos seus companheiros de time.

Cada vez mais as organizag¢des valorizam colaboradores que
apresentam facilidade com trabalho em equipe. Como a grande
maioria das tarefas e servigos requerem a atuacgdo de diferentes
setores profissionais, colaborar e se comunicar bem é mais do
gue essencial.
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TRABALHO EM EQUIPE

PERSONALIDADE E RELACIONAMENTO; EFICACIA
NO COMPORTAMENTO INTERPESSOAL; SERVIDOR E
OPINIAO PUBLICA; O ORGAO E A OPINIAO PUBLICA;

FATORES POSITIVOS DO RELACIONAMENTO;
COMPORTAMENTO RECEPTIVO E DEFENSIVO;
EMPATIA; COMPREENSAO MUTUA

Bem como lidar com o publico, lidar com a equipe interna de
uma empresa também ndo é tarefa simples. Seres humanos sdo
complexos e possuem peculiaridades, diferentes personalida-
des, se comportam de maneiras distintas e até se comunicam de
diversos 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 preciso levar em consideragdo alguns pontos a serem
desenvolvidos em equipe, confira.

Personalidade e relacionamento

O modo como os relacionamentos se estabelecem no traba-
lho devem ser exclusivamente profissionais, mas isto nao signifi-
ca que uma equipe ndo pode ser amigavel ou ter qualquer tipo de
proximidade amigdvel dentro dos padr&es éticos de cada érgdo,
corporagao 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 ra-
izes costumam estar em aspectos de fora do préprio trabalho,
0 que ndo necessariamente seria capaz fomentar e incentivar o
trabalho em equipe em prol dos objetivos da empresa.

Personalidade é um aspecto da individualidade de cada
pessoa responsaveis por caracterizar suas agdes e reagdes, seu
humor, sua forma de se falar, seu temperamento e questdes li-
gadas a autoestima, extroversdo ou introversdo. Existem muitos
tipos de personalidades em uma empresa; individuos mais timi-
dos e quietos, outros mais falantes e ativos; alguns mais sérios,
reservados; outros mais engragados e explosivos; sdo diversas as
combinagdes, 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 desavencas, que surgem quando questdes
pessoais sdo colocadas em primeiro plano em detrimento ao ob-
jetivo comum de uma equipe.

Casa individuo possui caracteristicas Unicas e exclusivas
capazes de enriquecer equipes e fortalece-la usando os pontos
positivos e fortes de cada um em seu beneficio. Um bom relacio-
namento em equipe, ainda que ele ndo seja de maneira intima
do lado de fora do trabalho, pode incentivar e motivar colabora-
dores 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 relagGes interpessoais. Cada individuo tem competéncias
singulares que se combinadas podem trazer sucesso. Enquanto
isso é uma verdade, deve-se ter em mente que para realizar essa
combinagdo de forma eficaz é preciso saber se relacionar com as
pessoas.

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

Servidor e opinido publica

Muitas vezes a opinido publica sobre o funcionario publico
é estereotipada, pois parte do principio do negativo, focando
naquilo que se observa de longe sobre alguns funcionarios 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 fungGes exercidas por servidores publicos que podem e
devem ser avaliadas e observadas pelo povo com lentes renova-
das.

A populagdo tem o direito de opinar sobre o trabalho realiza-
do pelos servidores publicos, féruns, enquetes, votagoes e recla-
macoes podem ser realizadas através dos sites governamentais
oficias. Estas informagdes se tornam relatérios que sdo enviados
para os responsaveis diretores e presidentes de cada 6rgdo, a fim
de que eles ou até mesmo seus superiores realizem as devidas
alteracGes e mudangas cabiveis, como destituicdo de cargos,
alteragcGes hierarquicas, aberturas ou fechamentos de érgdos e
ministérios.

Este recurso é um beneficio democratico que apenas uma
pequena parcela da populagdo costuma se interessar, mas que
pode fazer toda a diferenga na vida da populagdo que usufrui
de servigos publicos como hospitais, creches, cartérios, entre ou-
tros. O servidor, por sua vez, esta sujeito a opinido publica tanto
guanto um funcionario 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 diretamente com o cliente. Desse modo, a fim de
proporcionar o melhor servigo possivel a populagdo, os servido-
res precisam combinar for¢as para que, em conjunto, possam ou-
vir, aprender e colocar em pratica planos de agdo capazes de for-
talecer a equipe e proporcionar melhores servigos aos usuarios.
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O orgdo e a opinido publica

A fim de aperfeigoar o trabalho dos 6rgdos governamentais,
a opinido publica é de suma importancia. Desde 1991, uma ag¢do
efetiva foi implantada a fim de desburocratizar e melhorar a ges-
tdo publica, o Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburo-
cratizagdo. Além de incentivar maior participagdo dos cidaddos
nas decisdes publicas, ele foi capaz de melhorar a transparén-
cia dos servigos realizados através de relatérios disponiveis para
toda a populagao.

Um dos recursos utilizados para incentivar o avango das me-
Ihorias do servigo publico é o Instrumento Padrao de Pesquisa
de Satisfagdo (IPPS), uma pesquisa de opinido que coleta dados
sobre o indice de satisfagdo dos usuarios com o servigo publico.
Este tipo de relagdo fomenta a democratizagdo do pais, o que é
importante para ambas as partes, pois oferece conhecimento a
populagdo sobre o que o Estado e seus érgdos tem feito em prol
dela e de que maneira ela tem se beneficiado do que os érgaos
publicos de cada estado oferecem.

Fatores positivos do relacionamento

Em questdo de trabalho em equipe, alguns fatores positivos
podem ser observados na relagdao em conjunto. O ato de comu-
nicar, dialogar e debater solugdes diariamente com uma equipe
ajuda a desenvolver habilidades interpessoais e comunicativas
gue serdo Uteis em todas as areas da vida, além de proporcionar
aprendizagem aqueles que ainda ndo possuem suas habilidades
comunicativas bem desenvolvidas com a ajuda de outros mem-
bros do grupo. Além disso, quando em conjunto se busca solu-
¢0es para um mesmo problema, com a combinag¢do das diversas
habilidades e formagdes dos membros de um time, diferentes
ideias e solugdes surgem, inclusive 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
profissional de maneira isolada pode nao ser suficiente para me-
Ihorar o desempenho de uma equipe inteira. Entender, porém,
os pontos fortes e fracos de todo um grupo pode ser um guia em
direcdo aos objetivos de uma empresa. O senso de compromisso
e comprometimento 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 informacao,
tarefa ou servigo, individuos esbocam diferentes reagdes. Por
vezes, o inconsciente pode interpretar uma situagdao nova como
um alerta de perigo e, assim, o individuo age em prol de sua au-
todefesa, chamamos este tipo de reagdo de comportamento de-
fensivo. 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 si-
tuagbes desconhecidas, quando a mensagem recebida é distorci-
da 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 incons-
cientemente. Este comportamento, no entanto, pode ser bené-
fico quando se trata de fato de operagdes ou situagGes de risco,
podendo proteger o individuo e sua integridade fisica, mental,
financeira, entre outras.

TRABALHO EM EQUIPE

Por outro lado, em outras personalidades existe o compor-
tamento receptivo. O individuo com comportamento receptivo
geralmente 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 men-
te aberta a mudangas, 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 situagdes de perigo sem que ele perceba. Uma
pessoa, porém, que abraga causas e aceita novas propostas e
abordagens sem medo pode ser uma boa aliada para se trabalhar
em equipe. Mas para isso, deve-se ter um senso critico e analitico
apurado, capaz de separar boas oportunidades de armadilhas,
boas ideias de ideias mediocres.

Geralmente estas personalidades entram em conflito dentro
de uma equipe quando nao sdo bem gerenciadas, o ideal neste
caso é ter um mediador que possa interferir e realizar a gestao
da equipe de maneira sabia. Assegurar as personalidades mais
defensivas sobre a assertividade de novas propostas, através de
prospecgdes, estatisticas e planos de agdo, podem garantir que
estes individuos fiqguem mais tranquilos e ajam de maneira mais
aberta e responsiva. Expor os pontos negativos e planos alterna-
tivos de maneira honesta também pode ajudar as personalidades
mais receptivas a ndo pularem de cabega em uma ideia sem an-
tes a analisarem com cautela. 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 ira 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
0 pai ou que ndo tem contato com seu pai, esta tarefa pode ser
desgastante, ardua e até mesmo dificil de realizar. Um gestor ou
colega de trabalho pode muitas vezes ndo enxergar essa realida-
de por ndo 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 situagdo desconfortdvel, capaz de
desmotivar equipes inteiras, é necessario ter em mente que a
empatia € 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, decisGes e senti-
mentos. Para exercer 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 conside-
ragdo sdo atitudes necessarias para tratar bem o outro, além da
escuta ativa e consciente. Quando projetamos a personalidade
de alguém em nés mesmos, aprendemos a valorizar a individu-
alidade do outro e suas emog¢des, bem como valorizamos e nos
atentamos as nossas. A busca pela compreensdo das emogdes
alheias deve ser realizada de maneira profunda e racional, a fim
de sentir o que o outro sentiria em sua propria pele de maneira
fiel e sem deixar de lado a razdo.
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ATENDIMENTO AO PUBLICO

QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO:
COMUNICABILIDADE; APRESENTACAO; ATENCAO;
CORTESIA; INTERESSE; PRESTEZA; EFICIENCIA;
TOLERANCIA; DISCRICAO; CONDUTA; OBJETIVIDADE

No ambiente de negdcios atual, a qualidade no atendimento
ao publico tornou-se um fator decisivo para o sucesso e a repu-
tacdo de qualquer organizacdo. Mais do que oferecer produtos e
Sservigos, as empresas precisam se preocupar em criar experién-
cias positivas que fortalegam a relagdao com seus clientes e trans-
mitam uma imagem de profissionalismo, empatia e eficiéncia.
Um atendimento de qualidade é fundamental para estabelecer
confianga, fidelizar o cliente e destacar-se em um mercado cada
vez mais competitivo.

O atendimento ao publico vai além de simplesmente respon-
der a perguntas ou solucionar problemas; ele envolve a capacida-
de de compreender as necessidades, expectativas e emogdes do
cliente, oferecendo respostas e solugdes de forma clara, objetiva
e cortés. A interagdo entre o cliente e o atendente representa
a imagem da empresa e pode determinar se o cliente terd uma
experiéncia positiva ou negativa, influenciando diretamente a
percepgdo e a reputagdo da organizagao.

— Principios Basicos do Atendimento ao Publico

Um atendimento de qualidade ao publico é fundamentado
em principios que norteiam a forma como as interacGes devem
ocorrer, garantindo que o cliente se sinta valorizado, compreen-
dido e respeitado. Esses principios, quando aplicados de forma
eficaz, sdo capazes de transformar simples contatos em experi-
éncias memoraveis, fortalecendo a relagdo entre cliente e em-
presa. A seguir, destacamos os principais pilares que sustentam
um atendimento ao publico de exceléncia:

Comunicabilidade

A comunicabilidade é a habilidade de transmitir uma men-
sagem de forma clara, eficaz e compreensivel, garantindo que
o cliente receba as informagdes de maneira correta e precisa.
Uma comunica¢do bem elaborada vai além do uso de palavras;
inclui a entonagdo, a linguagem corporal e a capacidade de ouvir
ativamente. Para assegurar a compreensdo, é importante que o
atendente adapte sua linguagem ao perfil do cliente, evitando
jargBes técnicos ou termos complicados que possam dificultar o
entendimento.

Além disso, a clareza na transmissdo das informagdes é es-
sencial para evitar mal-entendidos. Por exemplo, ao explicar pro-
cedimentos, politicas ou solugdes, o atendente deve ser direto e
objetivo, utilizando frases curtas e exemplos praticos, se necessa-
rio. Isso cria uma atmosfera de confianga e transparéncia, fatores
essenciais para um bom relacionamento com o cliente.

Apresentagao

A apresentac¢do pessoal é o primeiro aspecto que o cliente
percebe ao interagir com o atendente, sendo um dos fatores que
contribuem para a formagdo da primeira impressdo. O profissio-
nal deve se apresentar de maneira adequada, com um vestudrio
condizente com a cultura da empresa e a situagdo de atendimen-
to, garantindo também a higiene pessoal e o cuidado com a apa-
réncia.

Além do aspecto fisico, a postura e a atitude também fazem
parte da apresentagdo. Manter uma postura ereta, demonstrar
seguranca e exibir um sorriso amigavel transmitem confianca e
credibilidade, elementos que influenciam positivamente a per-
cepcdo do cliente em relagdo ao profissional e a empresa que ele
representa.

Atengao

A atencdo é a capacidade de estar presente e plenamente
focado nas necessidades do cliente durante o atendimento. De-
monstrar interesse genuino e escutar atentamente o que o clien-
te tem a dizer sdo atitudes que mostram respeito e valorizagao,
criando um ambiente propicio para a construgdo de um relacio-
namento de confianga.

Quando o atendente pratica a escuta ativa, ele capta nao
apenas as palavras do cliente, mas também as nuances e emo-
¢Oes por tras delas, permitindo uma compreensdo mais profunda
do que realmente estd sendo solicitado. Essa habilidade é fun-
damental para oferecer solugdes que atendam as expectativas
do cliente de forma personalizada, tornando o atendimento mais
eficaz e satisfatorio.

Cortesia

A cortesia é um reflexo da educagdo, respeito e profissiona-
lismo do atendente. Trata-se de agir com gentileza, paciéncia e
empatia, independentemente da situagao ou do comportamento
do cliente. Mesmo diante de clientes dificeis ou em momentos
de conflito, manter a calma e ser educado é essencial para con-
duzir o atendimento de forma positiva e para preservar a ima-
gem da empresa.

Pequenos gestos, como cumprimentar o cliente pelo nome,
agradecer pela preferéncia e utilizar expressdes de gentileza,
fazem toda a diferenca na percepgdo do cliente em relagdo ao
atendimento. A cortesia, portanto, ndo é apenas uma questdo
de boas maneiras, mas uma ferramenta poderosa para criar um
ambiente de acolhimento e respeito.

Interesse

Demonstrar interesse vai além de simplesmente prestar
atencgdo; envolve a atitude proativa de se colocar a disposi¢do do
cliente e buscar compreender suas necessidades de forma inte-
gral. Um atendente interessado faz perguntas, oferece sugestdes
e mostra-se empenhado em encontrar a melhor solugdo para o
cliente, mesmo quando a demanda n3o é claramente expressa.
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O interesse também se manifesta na forma como o aten-
dente lida com as criticas e sugestdes. Ao mostrar-se receptivo a
feedbacks, o profissional ndo s6 demonstra humildade e desejo
de melhorar, mas também contribui para a construg¢do de um re-
lacionamento de confianga e transparéncia com o cliente.

— Praticas para um Atendimento de Qualidade

Para que o atendimento ao publico seja eficaz e ofereca uma
experiéncia positiva ao cliente, é essencial que os principios basi-
cos anteriormente mencionados sejam incorporados em praticas
didrias. A aplicagdo dessas praticas de forma consistente e ali-
nhada com os valores da empresa contribui para um servico de
qualidade, capaz de atender e superar as expectativas dos clien-
tes. A seguir, apresentamos as principais praticas que devem ser
adotadas para um atendimento ao publico de exceléncia:

Presteza e Eficiéncia

Ser agil e eficiente no atendimento é uma das principais
caracteristicas de um servico de qualidade. A presteza envolve
atender o cliente prontamente, evitando esperas desnecessarias
e demonstrando disposi¢do para ajudar. Ja a eficiéncia refere-se
a capacidade de resolver as solicitages do cliente de forma rapi-
da e eficaz, proporcionando solugdes claras e objetivas.

Para garantir essa eficiéncia, o atendente deve ter conhe-
cimento dos produtos, servigos e processos da empresa, bem
como estar preparado para agir em diferentes situagdes. O do-
minio da informagdo é crucial para oferecer respostas precisas,
evitando a necessidade de transferéncias ou retornos desneces-
sarios, que podem gerar frustragdao no cliente.

Tolerancia e Discrigdo

O atendimento ao publico muitas vezes envolve lidar com
pessoas de diferentes temperamentos e emogdes, e a tolerancia
é uma qualidade indispensavel para manter a calma e o profissio-
nalismo em qualquer situacdo. E fundamental que o atendente
seja capaz de ouvir reclamagdes e criticas com paciéncia, sem se
deixar abalar, e responder de forma educada e empatica, mesmo
qguando o cliente estiver nervoso ou insatisfeito.

Além disso, a discricdo é um componente essencial para ga-
rantir a confianga e a privacidade do cliente. O profissional deve
tratar informagdes confidenciais com sigilo e respeitar a intimida-
de do cliente, evitando compartilhar dados pessoais ou detalhes
do atendimento com terceiros. Isso demonstra respeito e refor¢a
a credibilidade e a seriedade da empresa.

Conduta e Objetividade

A conduta do atendente reflete diretamente a imagem da
empresa, por isso é importante manter um comportamento que
seja coerente com os valores e a ética da organizagdo. A postura
profissional, a cordialidade e o respeito devem estar presentes
em todas as interagGes, independentemente da situagdo.

A objetividade, por sua vez, é uma habilidade que facilita a
comunicagdo e torna o atendimento mais eficiente. Ao se comu-
nicar com clareza e precisdo, o atendente evita mal-entendidos e
permite que o cliente compreenda facilmente as informacdes e
solugdes apresentadas. O uso de uma linguagem simples e direta
é fundamental para garantir que a mensagem seja transmitida de
forma clara e sem ambiguidades.

ATENDIMENTO AO PUBLICO

Aprimoramento Continuo e Treinamento

A busca constante por aperfeicoamento é uma pratica que
distingue um atendimento de qualidade. E essencial que os pro-
fissionais envolvidos no atendimento ao publico participem regu-
larmente de treinamentos e capacitacdes para desenvolver suas
habilidades e atualizar-se em relagdo aos produtos, servigos e
politicas da empresa.

O treinamento ndo apenas aprimora o conhecimento técni-
co, mas também capacita os atendentes a lidar com diferentes
perfis de clientes, aprimorar a comunicagao e aprimorar a capa-
cidade de resolugdo de problemas. Investir no desenvolvimento
continuo da equipe de atendimento reflete o compromisso da
empresa com a exceléncia e a satisfagdo do cliente.

Personalizacdo do Atendimento

Cada cliente é Unico e merece ser tratado de forma persona-
lizada. A pratica de utilizar o nome do cliente, adaptar a aborda-
gem de acordo com o perfil e mostrar interesse genuino em suas
necessidades e preferéncias cria uma experiéncia de atendimen-
to diferenciada. A personalizagdo faz com que o cliente se sinta
valorizado e ouvido, fortalecendo o vinculo com a empresa.

Para isso, o atendente deve ser capaz de identificar as parti-
cularidades de cada cliente e ajustar sua comunicagdo e solugdes
de acordo com essas especificidades. Quando o atendimento é
adaptado as necessidades individuais, a empresa demonstra que
se preocupa em oferecer um servigo que vai além do padrao, ge-
rando uma impressdo positiva e memoravel.

Resolugao Eficaz de Problemas e Reclamagdes

A maneira como um problema ou reclamacao é tratado pode
ser determinante para a satisfacdo do cliente e sua percepc¢do
sobre a empresa. Portanto, é essencial que o atendente esteja
preparado para lidar com essas situagdes de forma rapida, eficaz
e cortés.

Ao enfrentar uma reclamagdo, é importante ouvir o clien-
te com atengdo, reconhecer o problema e demonstrar empatia.
Oferecer uma solugdo imediata ou encaminhar o caso para al-
guém que possa resolver é fundamental para mostrar ao cliente
que a empresa se preocupa em solucionar suas questdes. Além
disso, é importante acompanhar a resolu¢do do problema para
garantir que o cliente esteja satisfeito com o resultado.

Uso Adequado da Tecnologia no Atendimento

A tecnologia é uma grande aliada na melhoria do atendi-
mento ao publico. Ferramentas como chatbots, sistemas de
gestdo de relacionamento com o cliente (CRM) e plataformas de
atendimento omnichannel facilitam a comunicagdo, tornam os
processos mais ageis e permitem um acompanhamento mais efi-
ciente das interagdes com os clientes.

No entanto, o uso da tecnologia deve ser equilibrado e hu-
manizado. A tecnologia deve complementar o atendimento e
nao substitui-lo completamente, garantindo que o cliente tenha
a opgdo de falar com um atendente humano quando necessario.
Isso é especialmente importante em situagdes mais complexas
ou sensiveis, onde a empatia e a compreensdo sdo essenciais.

A implementagdo dessas praticas contribui para a constru-
¢do de um atendimento ao publico eficiente, humanizado e de
alto padrdo. Ao combinar a presteza e eficiéncia, a tolerancia e
discricdo, a conduta e objetividade, o aprimoramento continuo,
a personalizacdo, a resolugdo eficaz de problemas e o uso ade-

7

apostilas a4

| dpEao





