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Lingua Portuguesa

Definicao Geral

Embora correlacionados, esses conceitos se distinguem, pois sempre que compreendemos adequadamente
um texto e o objetivo de sua mensagem, chegamos a interpretacdo, que nada mais é do que as conclusdes
especificas. Exemplificando, sempre que nos € exigida a compreensdo de uma questdo em uma avaliagao,
a resposta sera localizada no préprio no texto, posteriormente, ocorre a interpretacéo, que é a leitura e a
conclusado fundamentada em nossos conhecimentos prévios.

Compreensao de Textos

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

Interpretagao de Textos

E o entendimento relacionado ao contetido, ou melhor, os resultados aos quais chegamos por meio da
associacao das ideias e, em razao disso, sobressai ao texto. Resumidamente, interpretar é decodificar o sentido
de um texto por inducgao.

Ainterpretacao de textos compreende a habilidade de se chegar a conclusdes especificas apés a leitura de
algum tipo de texto, seja ele escrito, oral ou visual.

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

Exemplo de compreensao e interpretacao de textos

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

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

A imagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusao social.

“A Constituicao garante o direito a educacgao para todos e a inclusédo surge para garantir esse direito também
aos alunos com deficiéncias de toda ordem, permanentes ou temporarias, mais ou menos severas.”

A partir do fragmento acima, assinale a afirmativa incorreta.
(A) Alinclusao social é garantida pela Constituicdo Federal de 1988.

(B) As leis que garantem direitos podem ser mais ou menos severas.
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Raciocinio Légico e Matematica

TEORIA DOS CONJUNTOS

Os conjuntos estdo presentes em muitos aspectos da vida, seja no cotidiano, na cultura ou na ciéncia. Por
exemplo, formamos conjuntos ao organizar uma lista de amigos para uma festa, ao agrupar os dias da semana
ou ao fazer grupos de objetos. Os componentes de um conjunto sdo chamados de elementos, e para represen-
tar um conjunto, usamos geralmente uma letra maiuscula.

Na matematica, um conjunto € uma colecao bem definida de objetos ou elementos, que podem ser nime-
ros, pessoas, letras, entre outros. A definigao clara dos elementos que pertencem a um conjunto é fundamental
para a compreensao e manipulagao dos conjuntos.

Simbolos importantes
€: pertence

&: ndo pertence
C: esta contido
¢: ndo esta contido
D: contém

2: ndo contém

/: tal que

=: implica que

& se,e somente se

3: existe

A: n&o existe

V: para todo(ou qualquer que seja)
@: conjunto vazio

N: conjunto dos numeros naturais
Z: conjunto dos numeros inteiros
Q: conjunto dos numeros racionais
I: conjunto dos numeros irracionais

R: conjunto dos numeros reais

Representacgoes
Um conjunto pode ser definido:
*  Enumerando todos os elementos do conjunto

S={1,3,5,7,9}
+ Simbolicamente, usando uma expressao que descreva as propriedades dos elementos

B = {xeN|x<8}
Enumerando esses elementos temos
B ={0,1,2,3,4,5,6,7}

Através do Diagrama de Venn, que é uma representagao grafica que mostra as relagcdes entre diferentes
conjuntos, utilizando circulos ou outras formas geométricas para ilustrar as intersegcdes e unides entre os con-
juntos.
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Atualidades

— Estrutura do governo brasileiro

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

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

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

O Poder Executivo Federal é formado por 6rgaos de administracao direta - como os ministérios - e indireta,
como empresas publicas - coloca programas de governo em pratica ou na prestacéo de servigo publico.

O Executivo age junto ao Poder Legislativo ao participar da elaboragéo das leis e sancionando ou vetando
projetos. Em situacdes de urgéncia, o Executivo adota medidas provisoérias e propde emendas a Constituicao,
projetos de leis complementares e ordinarias e leis delegadas.

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

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

O chefe do Poder Executivo Municipal é o prefeito. Ele precisa ter, no minimo, 18 anos de idade e é eleito
para exercer um mandato de quatro anos. O prefeito possui atribuicbes politicas e administrativas, que se
expressam no planejamento de atividades, obras e servicos municipais.

O prefeito pode apresentar, sancionar, promulgar e vetar proposi¢oes e projetos de lei. Todo ano, o Executivo
Municipal elabora a proposta orgamentaria, que é submetida a Camara dos Vereadores.

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

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

— As Configuragées do Mundo Contemporaneo'

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

1 SILVA, Julio César Ldzaro da. “As Configuragdes do Mundo Contempordneo”; Brasil Escola. Disponivel em: https://brasiles-
cola.uol.com.br/geografia/configuracoes-do-mundo-contemporaneo.htm. Acesso em 24 de margo de 2020.
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Nogdes de Informatica

CONCEITOS BASICOS

A histéria da informatica € marcada por uma evolugao constante e revolucionaria, que transformou a manei-
ra como vivemos e trabalhamos. Desde os primeiros dispositivos de calculo, como o abaco, até os modernos
computadores e dispositivos moveis, a informatica tem sido uma forga motriz no avango da sociedade.

No século 17, Blaise Pascal inventou a Pascaline, uma das primeiras calculadoras mecénicas, capaz de
realizar adi¢coes e subtra¢des. Mais tarde, no século 19, Charles Babbage projetou a Maquina Analitica, consi-
derada o precursor dos computadores modernos, e Ada Lovelace, reconhecida como a primeira programadora,
escreveu o primeiro algoritmo destinado a ser processado por uma maquina.

O século 20 testemunhou o nascimento dos primeiros computadores eletrénicos, como o ENIAC, que utili-
zava valvulas e era capaz de realizar milhares de calculos por segundo. A invengao do transistor e dos circuitos
integrados levou a computadores cada vez menores e mais poderosos, culminando na era dos microprocessa-
dores e na explosao da computacéo pessoal.

Hoje, a informatica esta em todo lugar, desde smartphones até sistemas de inteligéncia artificial, e continua
a ser um campo de rapido desenvolvimento e inovagéo.

Conceitos basicos de informatica

— Computador: € uma maquina capaz de receber, armazenar, processar e transmitir informacgdes. Os com-
putadores modernos sao compostos por hardware (componentes fisicos, como processador, memoaria, disco
rigido) e software (programas e sistemas operacionais).

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

— Sistema Operacional: &€ um software fundamental que controla o funcionamento do computador e for-
nece uma interface entre o hardware e os programas. Exemplos de sistemas operacionais incluem Windows,
macQOS, Linux, iOS e Android.

— Periféricos: sao dispositivos externos conectados ao computador que complementam suas funcionalida-
des, como teclado, mouse, monitor, impressora, scanner, alto-falantes, entre outros.

— Armazenamento de Dados: refere-se aos dispositivos de armazenamento utilizados para guardar infor-
macbes, como discos rigidos (HDs), unidades de estado sélido (SSDs), pen drives, cartdes de memoria, entre
outros.

— Redes de Computadores: sdo sistemas que permitem a comunicag¢ao entre computadores e disposi-
tivos, permitindo o compartilhamento de recursos e informagdes. Exemplos incluem a Internet, redes locais
(LANSs) e redes sem fio (Wi-Fi).

Segurancga da Informacao: Refere-se as medidas e praticas utilizadas para proteger os dados e sistemas
de computadores contra acesso nao autorizado, roubo, danos e outros tipos de ameacas.

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, memoéria 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 sao projetados para facilitar o transporte e o uso em diferentes locais.
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Noc¢oes de Administragao

FUNGOES DE ADMINISTRAGAO

* Planejamento, organizacgao, diregcado e controle

o | PLANEIAMENTO N
%
CONTROLE ORGANIZAGAO

W

N

DIRECAOD

k'\

— Planejamento

Processo desenvolvido para o alcance de uma situacao futura desejada. A organizagao estabelece num
primeiro momento, através de um processo de definicdo de situagao atual, de oportunidades, ameacas, forcas
e fraquezas, que sao os objetos do processo de planejamento. O planejamento ndo é uma tarefa isolada, € um
processo, uma sequéncia encadeada de atividades que trara um plano.

* Ele é o passo inicial;

« E uma maneira de ampliar as chances de sucesso;

* Reduzir a incerteza, jamais elimina-la;

* Lida com o futuro: Porém, nao se trata de adivinhar o futuro;

* Reconhece como o presente pode influenciar o futuro, como as agdes presentes podem desenhar o futuro;
* Organizacao ser PROATIVA e ndo REATIVA;

» Onde a Organizagao reconhecera seus limites e suas competéncias;

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

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

* Processo: Sequéncia de etapas que levam a um determinado fim. O resultado final do processo de plane-
jamento é o PLANO;

 Estabelecer objetivos: Processo de estabelecer um fim;

* Definir a maneira: um meio, maneira de como alcancar.

* Passos do Planejamento

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

— Determinar a situagéo atual: Situar a Organizagao.

— Desenvolver possibilidades sobre o futuro: Antecipar eventos.
— Analisar e escolher entre as alternativas.

— Implementar o plano e avaliar o resultado.
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Noc¢oes de Arquivologia

A arquivistica € uma ciéncia que estuda as fungdes do arquivo, e também os principios e técnicas a serem
observados durante a atuagdo de um arquivista sobre os arquivos e, tem por objetivo, gerenciar todas as infor-
macodes que possam ser registradas em documentos de arquivos.

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

“Consideram-se arquivos, para os fins desta lei, os conjuntos de documentos produzidos e recebidos
por 6rgdos publicos, instituicbes de carater publico e entidades privadas, em decorréncia do exercicio de
atividades especificas, bem como por pessoa fisica, qualquer que seja o suporte da informagéo ou a natu-
reza dos documentos.”

A titulo de conhecimento segue algumas outras definicées de arquivo.

“Designacao genérica de um conjunto de documentos produzidos e recebidos por uma pessoa fisica
ou juridica, publica ou privada, caracterizado pela natureza orgénica de sua acumulagédo e conservado por
€ssas pessoas ou por seus sucessores, para fins de prova ou informacdo”, CONARQ.

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

“E a acumulacdo ordenada dos documentos, em sua maioria textuais, criados por uma instituicdo ou
pessoa, no curso de sua atividade, e preservados para a consecugao dos seus objetivos, visando a utilida-
de que poderéo oferecer no futuro.” (PAES, Marilena Leite, 1986).

De acordo com uma das acepgoes existentes para arquivos, esse também pode designar local fisico
designado para conservar o acervo.

A arquivistica esta embasada em principios que a diferencia de outras ciéncias documentais existentes.

Vejamos:

*Fixaa = ATQUAVOS = 03 documentos = arquive deve ser = arquivio
identidade do espelhain a de arquivo preservado compde wma
documento a estrutura, COMSErvaiT Sl mantendo sua formacio
quem o funcoes e carater Gnico, infegridade, progressiva,
produzin atividades da em fungio do quein que haja natural e

=33 organizados entidade contexto em que qualquer tipo de organica.
obedecendo a produtora’ foram alteracio nele.
competéncia e a::umu]a.dgra em produzidos.
as attvidades de spas relagSes
zua origem internas e
produtora, de externas.
forma que nio
=& mizhure
arquivos de
origens

OTaS
diferentes.

O principio de proveniéncia nos remete a um conceito muito importante aos arquivistas: o Fundo de
Arquivo, que se caracteriza como um conjunto de documentos de qualquer natureza — isto €, independen-
temente da sua idade, suporte, modo de producéo, utilizacdo e conteudo— reunidos automatica e organi-
camente —ou seja, acumulados por um processo natural que decorre da propria atividade da instituicdo—,
criados e/ou acumulados e utilizados por uma pessoa fisica, juridica ou poruma familia no exercicio das
suas atividades ou das suas fungoes.
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Noc¢oes de Fungoes administrativas

Administracao financeira é o conjunto de atividades e estratégias que visam a gestao eficiente e eficaz dos
recursos financeiros de uma organizacao. Ela envolve a analise, planejamento, controle e tomada de decisbes
sobre investimentos, financiamentos, orcamentos, fluxo de caixa, entre outros aspectos financeiros. O objetivo
da administracao financeira € maximizar a rentabilidade e minimizar os riscos financeiros da organizacao, de
forma a garantir sua sustentabilidade e crescimento a longo prazo.

Algumas das principais areas de atuagao da administracao financeira incluem:

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

— Planejamento financeiro: elaboracédo de planos financeiros de curto, médio e longo prazo, incluindo
orcamentos e projecdes de fluxo de caixa.

— Gestao de ativos e passivos: administragao do portfélio de investimentos e das fontes de financiamento
da organizacgao.

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

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

A administragao financeira é essencial para o sucesso de qualquer organizagao, independentemente do seu
porte ou setor de atuacdo. Uma gestao financeira eficiente e estratégica pode trazer diversos beneficios, como
a reducao 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 administracdo financeira € uma area essencial para a gestdo de empresas, pois é responsavel pela
gestao dos recursos financeiros disponiveis para garantir a sustentabilidade do negdcio a longo prazo. Nesse
sentido, os objetivos econdmicos e financeiros sdo fundamentais para orientar as decisdes de investimento,
financiamento e distribuicao de lucros.

Os objetivos econdbmicos dizem respeito a maximizagao da riqueza dos proprietarios da empresa, ou seja, 0
objetivo € aumentar o valor da empresa ao longo do tempo. Isso € alcangado através de investimentos rentaveis
e uso eficiente dos recursos disponiveis. Para isso, a administragao financeira deve avaliar constantemente as
oportunidades de investimento em ativos que possam gerar retornos positivos para a empresa.

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

Além disso, a administracao financeira deve se preocupar com a distribuicdo de lucros aos acionistas.
Isso pode ser feito através do pagamento de dividendos ou recompra de acgdes. 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.



Organizagao

Organizagao

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

Maximiano explica:

* Objetivos — o principal é fornecer alguma combinagédo de produtos e servi¢os, do qual decorrem outros
objetivos, tais como satisfazer clientes, gerar lucros para sécios, gerar empregos, promover bem-estar social
etc.

* Recursos — as pessoas sado o principal recurso tangivel das organizagdes; além dos recursos humanos
sa0 necessarios recursos materiais, recursos financeiros e recursos intangiveis (tempo, conhecimentos, tecno-
logias).

* Processos de transformagao — 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 agdo de um sistema, sendo os mais importantes: processo de producdo (transforma-
¢ao de matérias-primas) e processo de administragdo de recursos humanos (transformagéo de necessidades
de méao-de-obra em pessoas capacitadas e motivadas para atuarem na organizagao).

* Divisao do trabalho — cada pessoa e cada grupo de pessoas sado especializadas em tarefas necessarias
ao alcance dos objetivos da organizagéo, sendo que a especializagao faz superar limitagdes individuais. Asoma
das especializagbes de cada um produz sinergia, um resultado maior que o trabalho individual.

Para Robbins, Decenzo e Wolter (2012, p.127), organizagao “é¢ a ordenacao e agrupamento de fungoes,
alocacao de recursos e atribuicdo de trabalho em um departamento para que as atividades possam ser reali-
zadas conforme o planejado”.

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

As organizacgbes sao unidades sociais (ou agrupamentos humanos) intencionalmente construidas e recons-
truidas, a fim de atingir objetivos especificos. Isso significa que as organizacbes sao construidas de maneira
planejada e elaboradas para atingir determinados objetivos. Elas também sao reconstruidas, isto €, reestrutu-
radas e redefinidas, na medida em que os objetivos sao atingidos ou que se descobrem meios melhores para
atingi-los com menor custo e menor esfor¢co. Uma organizagao nunca constitui uma unidade pronta e acabada,
mas um organismo social vivo e sujeito a constantes mudancas (CHIAVENATO, 2009, p.12-13).

Uma organizacao é a coordenacao de diferentes atividades de contribuintes individuais com a finalidade de
efetuar transacdes planejadas com o ambiente. Esse conceito utiliza a nogao tradicional de divisdo de trabalho
ao se referir as diferentes atividades e a coordenacgao existente na organizagao e aos recursos humanos como
participantes ativos dos destinos dessa organizagao.

No que se refere a importdncia econémica e social, a organizagdo permite o emprego dos fatores de
producao (terra, capital, trabalho, tecnologia etc.) para satisfazer necessidades humanas de modo racional e
sustentavel, uma vez que os bens sédo escassos e as necessidades sao ilimitadas.

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

Quanto aos tipos de organizacao, as organizagbes podem ser publicas ou privadas; com fins econémicos
(lucrativos) ou ndo. Como pessoas juridicas, sua tipologia segue o Codigo 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);
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Trabalho em equipe

Bem como lidar com o publico, lidar com a equipe interna de uma empresa também nao é tarefa simples.
Seres humanos sdo complexos e possuem peculiaridades, diferentes personalidades, se comportam de ma-
neiras 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, € preciso levar em consideragao alguns pontos a serem desenvolvidos em equipe, confira.

Personalidade e relacionamento

O modo como os relacionamentos se estabelecem no trabalho devem ser exclusivamente profissionais,
mas isto nao significa que uma equipe nao pode ser amigavel ou ter qualquer tipo de proximidade amigavel
dentro dos padrdes éticos de cada 6rgao, corporagao ou instituicdo. A realidade € que é facil fazer amizade
e integrar-se com aqueles com quem possuimos mais afinidade, por questdes de personalidade e interesses
em comum, cujas raizes costumam estar em aspectos de fora do préprio trabalho, 0 que nao 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 agoes e
reacdes, seu humor, sua forma de se falar, seu temperamento e questdes ligadas a autoestima, extroversao ou
introversao. Existem muitos tipos de personalidades em uma empresa; individuos mais timidos e quietos, ou-
tros 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 € equivalente a de outro, um fato
que pode explicar a origem de conflitos e desavencgas, que surgem quando questdes pessoais s&o colocadas
em primeiro plano em detrimento ao objetivo 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 relacionamento em equipe, ainda
que ele nao seja de maneira intima do lado de fora do trabalho, pode incentivar e motivar colaboradores e trazer
bons resultados para a empresa, fazendo com que ela se beneficie desta relagao.

Eficacia no comportamento interpessoal

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

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

Servidor e opinido publica

Muitas vezes a opinido publica sobre o funcionario publico é estereotipada, pois parte do principio do ne-
gativo, 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 populacédo nao se atente a outros tipos de fun-
coes exercidas por servidores publicos que podem e devem ser avaliadas e observadas pelo povo com lentes
renovadas.

A populacao tem o direito de opinar sobre o trabalho realizado pelos servidores publicos, foruns, enquetes,
votacdes e reclamacgdes podem ser realizadas através dos sites governamentais oficias. Estas informagdes se
tornam relatorios que s&o enviados para os responsaveis diretores e presidentes de cada 6rgéo, a fim de que
eles ou até mesmo seus superiores realizem as devidas alteracdes e mudancas cabiveis, como destituicdo de
cargos, alteragdes hierarquicas, aberturas ou fechamentos de 6rgaos e ministérios.

.’I—.‘:é_ﬁ



Atendimento ao publico

As organizagbes buscam, constantemente, adequar suas atividades para chegar o mais proximo possivel
de seus objetivos e da satisfacdo de seus clientes. Conduto, para se alcangar a satisfagdo de um cliente tam-
bém se faz necessario, um bom atendimento, no qual exige dela a capacidade de conhecer seu perfil, definir
seus desejos e necessidades, e definir como os recursos da empresa serao empregados para que se alcance
tais perspectivas.

Posto isso, com a evolugéo da gestao tradicional para gestdo da qualidade, o atendimento ao cliente passou
a fazer parte do planejamento estratégico das organizagdes, que passaram a integrar em suas atividades um
canal de relacionamento para a efetiva comunicacédo com seus clientes. Canal que tem como objetivo promover
a interacao entre a organizacéo e o consumidor, o auxiliando assim na resolucéo de seus interesses diante dos
produtos ou servigos que utilizam.

Atualmente, pode-se dizer, que o atendimento ao cliente € visto como um dos principais servigcos de uma
organizagao que busca pela satisfacao, criagao de valor e fidelizagao de seus clientes.

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

- Ouvir atentamente;

- Acolher com atencao;

- Tomar em consideracao, deferir;

- Atentar, ter a atencéo despertada para;

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

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

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

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

Todo cliente possui expectativas ao procurar um atendimento, e neste sentido o ideal para se construir um
relacionamento solido e duradouro, n&o € apenas atender as suas expectativas, mas sim, supera-las, pois
aqueles clientes que tém suas expectativas superadas acabam se tornando fiéis a organizagao.

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

Em razdo disso um relacionamento entre uma organizagdo e um cliente é construido por meio de bons
atendimentos. Analisar o comportamento e os interesses do cliente pode ajudar na estratégia de reté-lo, criando
relacionamentos consistentes, com qualidade e fidelizacao, a atencéo, a cortesia e o interesse também sao os
trés pontos iniciais para se atentar na preparacao de um bom atendimento.
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Legislagdo e Etica na Administragio Publica

A ética pode ser definida como o estudo de valores morais de um grupo social, de um individuo ou da so-
ciedade por inteiro. Os conceitos do que é certo ou errado sdo baseados em valores morais éticos que balizam
a conduta do individuo, sao cruciais para a tomara de decisdo de modo determinar o seu comportamento. No
meio profissional, a a ética é imprescindivel para que o individuo assuma comportamentos respeitaveis em sua
funcdo em relagao a sociedade.

Dentre os deveres do setor publico, a transparéncia e a ética estao inclusas. Quando nos referimos ao termo
setor publico referimo-nos a todos os 6rgéos legislativos, executivos, administrativos e judiciais que prestam
servicos a populagéo ligados a saude, educagao, transporte publico, politica, entre outros setores), e todo o
corpo de funcionarios que os compdem. Sendo assim, os deveres da fungéo publica se aplicam a todos os
citados anteriormente.

Integridade publica diz respeito ao cumprimento de normas éticas de conduta que se baseiam em valores e
principios morais que priorizam o interesse publico e os interesses privados no setor publico, de acordo com a
OCDE (Organizacao para a Cooperacgao e Desenvolvimento Econémico).

Deste modo, a integridade publica € uma recomendacéo feira aos setores publicos a fim de demonstrar
compromisso do setor publico, diminuir os indices de corrupgao no pais, esclarecer as responsabilidades insti-
tucionais de cada setor assegurando o cumprimento de suas fungdes a fim de garantir que o interesse publico
seja devidamente atendido.

Um dos motivos para a aplicagao do modelo de integridade nos setor publico é a instauracdo de uma cul-
tura de integridade por toda a sociedade, a OCDE acredita que se esta cultura se iniciar nos érgaos publicos,
em parceria com o setor privado, sera possivel implementar a integridade e a ética como valor moral em todo
o restante da sociedade civil, pois esta sera capaz de identificar a transparéncia do setor como uma forma de
honrar e respeitar seus proprios interesses e questoes.

Portanto, a integridade publica age como uma série de arranjos institucionais que fardo com que a Admi-
nistragdo Publica nao seja parcial em suas decisdes e se demova de sua principal fungao: servir e atender as
expectativas da populacao de modo viavel, adequado, imparcial e eficiente.

Uma sociedade que sofre com a corrupgao, fendbmeno social muito presente no pais, necessita de meios
e metodos capazes de suprimir esta tendéncia (ou cultura) que venham por parte do proprio Estado, de modo
que ele possa estimular a ética da transparéncia e, consequentemente, instaurar uma cultura de integridade
tanto no setor publico quanto no privado, a fim de que seus funcionarios e colaboradores sempre ajam em prol
do interesse da populagao e nao de seus proprios € isso se reflita no restante da sociedade.

Os resultados da aplicacao de integridade ética nos setores publicos podem ser de impactos muito positivos
tanto para os 6rgaos quanto para a sociedade como um todo. O aumento da eficiéncia na gestao, a adequada
aplicagao do dinheiro e a satisfacdo da populagdo quanto ao servigo dos setores publicos podem transformar
a sociedade como um todo.

Atualmente, este assunto ainda € um problema, pois a implantagéo de sistemas que visem a integridade
ética no trabalho modificaria a vida de muitos servidores publicos, em especial em cargos politicos, o que inter-
feriria com agdes corruptas e criminosas que ocorrem ha anos. Sendo assim, ha grande dificuldade por parte
dos interessados em implementar este recurso em de fato chegarem a aplica-lo efetivamente por causa da
resisténcia de parte do setor publico e seu temor em relagao a transparéncia. Portanto, ha provas de que ha
grande necessidade de que este tipo de ferramenta seja implantado quanto antes no setor publico.
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