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Lingua Portuguesa

Definicdo Geral

Embora correlacionados, esses conceitos se distinguem, pois sempre que compreendemos adequadamente
um texto e o objetivo de sua mensagem, chegamos a interpretagcao, que nada mais € do que as conclusbes
especificas. Exemplificando, sempre que nos é exigida a compreensao de uma questdo em uma avaliagao,
a resposta sera localizada no préprio no texto, posteriormente, ocorre a interpretacao, que é a leitura e a
conclusao 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 propdsito comunicativo, que é informar o ouvinte sobre um determinado evento.

Interpretacao de Textos

E o entendimento relacionado ao contetdo, ou melhor, os resultados aos quais chegamos por meio da
associagao das ideias e, em razéo disso, sobressai ao texto. Resumidamente, interpretar € decodificar o sentido
de um texto por indugao.

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 interpretacéo de texto é subjetiva, podendo ser diferente
entre leitores.

Exemplo de compreensao e interpretacido de textos

Para compreender melhor a compreensao e interpretacao 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

Aimagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusdo social.

“A Constituicdo 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.”
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Raciocinio Légico e Matematico

As operagdes matematicas abrangem os calculos que sao utilizados para a resolucdo das equacgdes. Basi-
camente tém-se a adicdo, a subtragdo, a divisdo e a multiplicagéo, que, apesar de abrangerem um raciocinio
simples, sdo de suma importancia para realizacdo de qualquer calculo matematico, como por exemplo, na
tabuada. As escolas ja apresentam esses conteudos nas séries iniciais e a medida que os alunos vao avan-
cando compreendem os conceitos mais complexos.

Adicéo
Na adicao existe o calculo de adicionar numeros naturais a outros. Essa operagcao matematica também &
conhecida popularmente como soma. O resultado final da adi¢do € chamado de total ou soma e 0s numeros

utilizados séo as parcelas. O operador aritmético, ou seja, o sinal que indica o seu célculo € o (+). Observe o
exemplo:

6 (parcela) + 2 (parcela) = 8 (soma ou total)
As propriedades da adicao sao:

- Elemento neutro: zero, ou seja, qualquer numero somado a zero tera como resultado ele mesmo. Ex.: 6 +
0=6.

- Comutatividade: a ordem de duas parcelas nao altera o resultado final. Ex.: 8 +2=10e 2 + 8 = 10.

- Associatividade: a ordem de mais de duas parcelas também nao altera o resultado, mas é necessario
considerar a regra do uso dos parénteses, que significa que deve-se iniciar a adicao a partir do que esta dentro
deles. Ex.:8+(2+1)=11e(8+2)+1=11.

- NUmeros negativos e positivos: os numeros positivos e negativos podem ser somados, mas existem algu-
mas regras que devem ser consideradas. Quando os numeros possuem sinais diferentes (negativos e positi-
vos) o resultado acompanhara o sinal do nimero maior. Ex.: (-3) + 4 = 1. Ja no caso de dois nimeros negativos,
o resultado também sera negativo. Ex.: (-8) + (-7) =- 1.

Subtracéao

A subtragédo abrange a redugdo de um numero por outro. Os seus elementos sdo: minuendo, subtraendo e
diferenga ou resto. O (-) € o sinal utilizado na operagéo. Veja o exemplo:

8 (minuendo) — 2 (subtraendo) = 6 (diferenga ou resto)
As propriedades da subtracao sao:

- O resultado ¢é alterado no caso de mudanga na ordem de apresentagao dos valores, e nesse caso a dife-
renca tera o sinal trocado. Ex.: 8 - 2 = 6 é diferente de 2 - 8 = -6.

- Nao existe elemento neutro.

Multiplicacao

A Multiplicagao esta intimamente relacionada a adi¢ao, pois pode-se dizer que ela € a soma de um numero
pela quantidade de vezes que devera ser multiplicado. O simbolo mais conhecido € o (x), mas muitas pessoas
utilizam o (*) ou (.) para representar essa operagao. Os nomes dados aos seus elementos sao fatores e produ-
tos. Vejamos um exemplo:

4 (fator) x 4 (fator) = 16 (produto)

Observe que o exemplo também poderia ser representado: 4 +4 + 4 + 4 = 16.

As propriedades da Multiplicag&o s&o:

- Comutatividade: a ordem dos fatores ndo altera o produto. Ex.:4x2=8e 2 x4 = 8.

- Associatividade: quando tem mais de dois fatores nao importa a sua ordem, pois o resultado sera o mes-
mo. Ex.: (3x5)x2=300u3x(5x2)=30
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Nocoes de Informatica

Hardware

O hardware sao as partes fisicas de um computador. Isso inclui a Unidade Central de Processamento
(CPU), unidades de armazenamento, placas mae, placas de video, memoria, etc.". Outras partes extras chama-
dos componentes ou dispositivos periféricos incluem o mouse, impressoras, modems, scanners, cameras, etc.

Para que todos esses componentes sejam usados apropriadamente dentro de um computador, é necessa-
rio que a funcionalidade de cada um dos componentes seja traduzida para algo pratico. Surge entao a fun¢ao
do sistema operacional, que faz o intermédio desses componentes até sua fungéo final, como, por exemplo,
processar os calculos na CPU que resultam em uma imagem no monitor, processar os sons de um arquivo
MP3 e mandar para a placa de som do seu computador, etc. Dentro do sistema operacional vocé ainda tera os
programas, que dao funcionalidades diferentes ao computador.

Gabinete

O gabinete abriga os componentes internos de um computador, incluindo a placa mae, processador, fonte,
discos de armazenamento, leitores de discos, etc. Um gabinete pode ter diversos tamanhos e designs.

Gabinete.?

Processador ou CPU (Unidade de Processamento Central)

E o cérebro de um computador. E a base sobre a qual é construida a estrutura de um computador. Uma
CPU funciona, basicamente, como uma calculadora. Os programas enviam calculos para o CPU, que tem um
sistema proprio de “fila” para fazer os calculos mais importantes primeiro, e separar também os calculos en-
tre os nucleos de um computador. O resultado desses calculos é traduzido em uma ag¢ao concreta, como por
exemplo, aplicar uma edicdo em uma imagem, escrever um texto e as letras aparecerem no monitor do PC, etc.
A velocidade de um processador esta relacionada a velocidade com que a CPU é capaz de fazer os calculos.

1 https://www.palpitedigital.com/principais-componentes-internos-pc-perifericos-hardware-software/#:~:tex-
t=0%20hardware%20s%C3%A30%20as%20partes,%2C%20scanners%2C%20¢c%C3%A2meras%2C%20
etc.

2 https://www.chipart.com.br/gabinete/gabinete-gamer-gamemax-shine-g517-mid-tower-com-1-fan-vi-
dro-temperado-preto/2546
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Legislagdo e Etica na Administragdo Publica

De fato, ndo se pode negar que o desenvolvimento, retificagao e refinamento moral da sociedade impéem
que “todas as instituigbes sociais (publicas e privadas), ao lado dos individuos, devem se afinar no sentido
da conquista da cultura da moralidade”. Ora, a reveréncia da moralidade nas relagbes entre particulares, no
ambito individual e privado, é forma de cultivo da futura moralidade na administragéo da coisa publica (res
publica).1

Da mesma forma, a sobrevivéncia (individual e coletiva) e harmonia social dependem do eficaz e satisfatorio
desempenho moral de todas as atividades do homem. E lugar mais que comum ouvir-se debates a respeito
da ética médica, ética econbmica, ética esportiva, e, em especial, ética na gestdo da res publica. E, de fato, a
relacéo entre ética e politica é tema dos mais arduos na contemporaneidade.

Historicamente sustentou-se uma distingdo entre a “moral comum” e a “moral politica”, chegando Maquiavel
a afirmar que o homem politico poderia comportar-se de modo diversos da moral comum, como se 0 homem
comum e aquele que gere a coisa publica ou exerce fungao publica obedecessem a “cddigos” de ética distintos.

Todavia, atualmente ndo se duvida da necessaria integragdo ou “afinamento” entre a moral comum e a
moral politica. Nao se pode imaginar a existéncia de uma absoluta distingdo entre a ética almejada pelos indi-
viduos que compdem a sociedade e aquela esperada dos 6rgaos do Estado, que exercem a fungao publica.

Justamente por representarem a coletividade, as instituicbes publicas devem se pautar, de forma mais efi-
caz, pela ética, posto que devem assumir uma posicao de espelho dos anseios da sociedade. Para que o Es-
tado possa gerir a res publica, de forma democratica e nao autoritaria, este deve gozar de credibilidade, a qual
somente pode ser conquistada com a transparéncia e a moralidade de seus atos, para que nao seja necessario
0 uso excessivo da forga, o que transformaria um Estado democratico em uma nefasta tirania.

Cumpre lembrar que, quando se fala em agir ético do Estado, ou das instituigcbes publicas que o compdem,
na realidade devemos nos atentar que o agir ético € sempre exercido por pessoas fisicas, ja que o Estado,
como uma ficgdo juridica que €, ndo goza de vontade prépria. Estas pessoas fisicas incumbidas, definitiva ou
transitoriamente, do exercicio de alguma fungéo estatal, a quem chamamos de agentes publicos, € que devem,
em ultima analise, pautar-se pela ética, ja que expressam, com seus atos, a vontade do Estado.

A vontade do Estado é, pois, materializada através dos atos e procedimentos administrativos executados
pelos agentes publicos. Estes atos e procedimentos administrativos que dao forma e viabilizam a atuagao da
Administracao Publica devem ser entendidos como foco de analise da ética, constituindo-se seu objeto, quando
a questao se refere a ética na Administragdo Publica.

Embora emanados por ato de vontade dos agentes publicos, os atos e procedimentos administrativos ndo
podem expressar a vontade individual do agente que os exterioriza. Isto porque os atos e procedimentos ad-
ministrativos estdo submetidos ao principio da moralidade administrativa, o que equivale dizer que o “interesse
publico esta acima de quaisquer outros tipos de interesses, sejam interesses imediatos do governante, sejam
interesses imediatos de um cidadao, sejam interesses pessoais do funcionario.

Apesar de se reconhecer que a moralidade sempre foi um tragco caracteristico necessario ao ato adminis-
trativo, ja que ndo se pode supor a legitimidade de um Estado que n&o se amolde ao que moralmente é aceito
pela sociedade que o constitui, € com a Constituicdo Federal de 1988, que o principio da moralidade é expres-
samente elevado a categoria de principio essencial da administracdo publica, ao lado dos principios da legali-
dade, da impessoalidade e da publicidade dos atos administrativos, conforme dispde seu artigo 37.

Os atos e procedimentos administrativos, portanto, além de se submeterem a requisitos formais e objetivos
para que possam gozar de validade e legalidade (competéncia, finalidade, fora, motivo, objeto), devem também
se apresentar como moralmente legitimos, sob pena de serem anulados.

1 BORTOLETO, Leandro; MULLER, Perla. Nogbes de ética no servigo publico. Editora Jus Podivm, 2014.
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Legislacdo Especifica

LEI N° 5.081, DE 24 DE AGOSTO DE 1966.
REGULA O EXERCICIO DA ODONTOLOGIA.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, faco saber que o CONGRESSO NACIONAL decreta e eu sanciono a
seguinte Lei:

Art. 1°. O exercicio da Odontologia no territério nacional é regido pelo disposto na presente Lei.
DO CIRURGIAO-DENTISTA

Art. 2°. O exercicio da Odontologia no territério nacional s6 é permitido ao cirurgiao-dentista habilitado por
escola ou faculdade oficial ou reconhecida, apés o registro do diploma na Diretoria do Ensino Superior, no
Servigo Nacional de Fiscalizagdo da Odontologia, na reparticao sanitaria estadual competente e inscrigdo no
Conselho Regional de Odontologia sob cuja jurisdicao se achar o local de sua atividade.

Paragrafo unico. VETADO.

Art. 3° Poderao exercer a Odontologia no territério nacional os habilitados por escolas estrangeiras, apds a
revalidacao do diploma e satisfeitas as demais exigéncias do artigo anterior.

Art. 4° E assegurado o direito ao exercicio da Odontologia, com as restricdes legais, ao diplomado nas
condigbes mencionadas no Decreto-Lei n° 7.718, de 9 de julho de 1945, que regularmente se tenha habilitado
para o exercicio profissional, somente nos limites territoriais do Estado onde funcionou a escola ou faculdade
que o diplomou.

Art. 5° E nula qualquer autorizagdo administrativa a quem n&o for legalmente habilitado para o exercicio da
Odontologia.

Art. 6° Compete ao cirurgido-dentista:

| - praticar todos os atos pertinentes a Odontologia, decorrentes de conhecimentos adquiridos em curso
regular ou em cursos de pés-graduacao;

Il - prescrever e aplicar especialidades farmacéuticas de uso interno e externo, indicadas em Odontologia;

Il - atestar, no setor de sua atividade profissional, estados mérbidos e outros, inclusive, para justificagcao de
faltas ao emprego.(Redagao dada pela Lei n® 6.215, de 1975)

IV - proceder a pericia odontolegal em foro civil, criminal, trabalhista e em sede administrativa;
V - aplicar anestesia local e truncular;

VI - empregar a analgesia e a hipnose, desde que comprovadamente habilitado, quando constituirem meios
eficazes para o tratamento;

VIl - manter, anexo ao consultério, laboratério de protese, aparelhagem e instalagdo adequadas para pes-
quisas e analises clinicas, relacionadas com os casos especificos de sua especialidade, bem como aparelhos
de Raios X, para diagnéstico, e aparelhagem de fisioterapia;

VIII - prescrever e aplicar medicacao de urgéncia no caso de acidentes graves que comprometam a vida e
a saude do paciente;

IX - utilizar, no exercicio da fungéo de perito-odontélogo, em casos de necropsia, as vias de acesso do pes-
coco e da cabeca.

Art. 7°. E vedado ao cirurgido-dentista:
a) expor em publico trabalhos odontolégicos e usar de artificios de propaganda para granjear clientela;

b) anunciar cura de determinadas doengas, para as quais nao haja tratamento eficaz;
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Atualidades

FGTS podera ser usado para pagar até 12 parcelas atrasadas do imével

Quem estiver em débito com financiamento podera amortizar prestacées néo pagas com o valor do beneficio
a partir desta segunda

A partir dsta segunda-feira, 2, o mutuario inadimplente com a casa prépria podera usar o Fundo de Garantia
do Tempo de Servico (FGTS) para negociar o pagamento de até 12 prestacées em atraso. A medida foi
autorizada pelo Conselho Curador do FGTS no ultimo dia 20.

Na ocasido, o Conselho Curador aumentou, de trés meses para 12 meses, o limite de uso do saldo do
fundo para quitar parcelas em atraso. A medida vale até 31 de dezembro. O uso do FGTS para reduzir o valor
de prestacdes futuras ou abater atrasos inferiores a 90 dias existe ha bastante tempo, mas a destinagao dos
recursos para pagar mais de trés parcelas atrasadas, até agora, exigia autorizagcédo da Justica.

De acordo com o Conselho Curador, atualmente 80 mil mutuarios de financiamentos habitacionais tém
mais de trés parcelas em atraso e sao considerados casos de inadimpléncia grave. Desse total, 50% tém conta
vinculada ao FGTS.

Na ultima quarta-feira (27), a Caixa Econdmica Federal, que administra o FGTS, atualizou as regras que
regulamentam as contas do fundo. Segundo o banco, os recursos do Fundo de Garantia serao sacados em
parcela unica, com o valor debitado sendo usado para negociar as prestagdes em atraso.

Procedimentos

O trabalhador interessado em quitar parcelas ndo pagas deve procurar o banco onde fez o financiamento
habitacional. O mutuario assinara um documento de Autorizacdo de Movimentacdo da Conta Vinculada do
FGTS para poder abater até 80% de cada prestacao, limitado a 12 parcelas atrasadas.

O mecanismo s6 vale para iméveis avaliados em até R$ 1,5 milhdo e havera restricdes. Quem usou o
saldo de alguma conta do FGTS para diminuir o saldo devedor e o nimero de prestacées nao podera usar o
fundo para quitar prestacdes nao pagas antes do fim desse intervalo. O prazo é com base na data da ultima
amortizagao ou liquidagao.

Na nova versdo do Manual do FGTS, atualizada pela Caixa, os critérios para poder fazer o saque sao os
mesmos dos trabalhadores que usam o dinheiro do fundo para comprarem ou construirem a casa prépria. O
trabalhador devera ter contribuido para o FGTS por, pelo menos, trés anos, em periodos consecutivos ou nao,
nao podera ter outro imével no municipio ou regido metropolitana onde trabalha ou mora e nao podera ter outro
financiamento ativo no Sistema Financeiro de Habitacdo (SFH).

Bolsonaro vai a ato por “destituicio” de ministros do STF em Brasilia e envia video a aliados em

Séao Paulo
O presidente falou em “lealdade” aos que acreditam em seu governo.

O presidente Jair Bolsonaro fez uma rapida participacao no ato organizado em Brasilia por seus apoiadores
contra o Supremo Tribunal Federal (STF) e em defesa do deputado Daniel Silveira (PTB-RJ), que foi condenado
a oito anos e nove meses de prisdo por ataques a democracia, mas recebeu perdao presidencial. Ele chegou
por volta de 11h30 e nao discursou. Ja em Sao Paulo, sem participar presencialmente, Bolsonaro optou por
enviar um video transmitido por um teldo na tarde deste domingo, (1°), a aliados que se reuniam na Avenida
Paulista. O presidente falou em “lealdade” aos que acreditam em seu governo.

“Essa manifestagao é pacifica como todas as demais em defesa da Constituicdo, da familia e da liberdade”,
disse Bolsonaro, por video. “Devo lealdade a todos vocés, temos um governo que acredita em Deus, respeita
os seus militares, defende a familia e deve lealdade ao seu povo.” Ele também voltou a dizer que o “bem
sempre vence o mal” e que estara “sempre ao lado da populagao brasileira”.
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Noc¢oes de Fungoes administrativas

Funcdes de administracao

* Planejamento, organizagao, dire¢do e controle

- PLANEJAMENTO ,
e "
CONTROLE ORGAN |Z|QCED

¥,

DIREGAQ

h‘.

— Planejamento

Processo desenvolvido para o alcance de uma situagao futura desejada. A organizagédo estabelece num
primeiro momento, através de um processo de definicdo de situacéo atual, de oportunidades, ameacas, forcas
e fraquezas, que sdo 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, ndo 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 € um processo de estabelecer objetivos e definir a maneira como
alcanca-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 situagao atual: Situar a Organizagéao.

— 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 esforcos;

.ffﬁ_t



Nocoes de Arquivologia

A arquivistica € uma ciéncia que estuda as fungdes do arquivo, e também os principios e técnicas a serem
observados durante a atuagao de um arquivista sobre os arquivos e, tem por objetivo, gerenciar todas as
informagbes 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 outras
providéncias) nos da sobre arquivo:

“Consideram-se arquivos, para os fins desta lei, os conjuntos de documentos produzidos e recebidos por
orgaos publicos, instituicdbes de carater publico e entidades privadas, em decorréncia do exercicio de ativida-
des especificas, bem como por pessoa fisica, qualquer que seja o suporte da informagédo ou a natureza dos
documentos.”

A titulo de conhecimento segue algumas outras definigdes de arquivo.

“Designacgao genérica de um conjunto de documentos produzidos e recebidos por uma pessoa fisica ou
juridica, publica ou privada, caracterizado pela natureza organica de sua acumulag¢ao e conservado por essas
pessoas ou por seus sucessores, para fins de prova ou informacgao”, CONARQ.

“E o conjunto de documentos oficialmente produzidos e recebidos por um governo, organizag&o 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 acumulagdo ordenada dos documentos, em sua maioria textuais, criados por uma instituicdo ou pes-
soa, no curso de sua atividade, e preservados para a consecucao dos seus objetivos, visando a utilidade que
poderao oferecer no futuro.” (PAES, Marilena Leite, 1986).

De acordo com uma das acepgdes existentes para arquivos, esse também pode designar local fisico desig-
nado para conservar o acervo.

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

Vejamos:
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Organizagao

Organizagao

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

Maximiano explica:

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

» Recursos — as pessoas sao o principal recurso tangivel das organizagdes; além dos recursos humanos
sd0 necessarios recursos materiais, recursos financeiros e recursos intangiveis (tempo, conhecimentos, tec-
nologias).

* Processos de transformagéo — 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 ac&o de um sistema, sendo os mais importantes: processo de produgéo (transforma-
cao de matérias-primas) e processo de administragao de recursos humanos (transformagao de necessidades
de mao-de-obra em pessoas capacitadas e motivadas para atuarem na organizagao).

* Divisdo do trabalho — cada pessoa e cada grupo de pessoas séo especializadas em tarefas necessarias ao
alcance dos objetivos da organizagao, sendo que a especializagao faz superar limitagdes individuais. A soma
das especializagdes de cada um produz sinergia, um resultado maior que o trabalho individual.

Para Robbins, Decenzo e Wolter (2012, p.127), organizacao “é a ordenagao e agrupamento de funcdes,
alocacgao de recursos e atribui¢cao de trabalho em um departamento para que as atividades possam ser reali-
zadas conforme o planejado”.

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

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

Uma organizagao é a coordenacao de diferentes atividades de contribuintes individuais com a finalidade de
efetuar transagdes planejadas com o ambiente. Esse conceito utiliza a no¢ao tradicional de divisdo de trabalho
ao se referir as diferentes atividades e a coordenagéo existente na organizagéo e aos recursos humanos como
participantes ativos dos destinos dessa organizagao.

No que se refere a importancia econémica e social, a organizacdo 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 sdo escassos e as necessidades sao ilimitadas.

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

Quanto aos tipos de organizagao, as organizagdes podem ser publicas ou privadas; com fins econémicos
(lucrativos) ou ndo. Como pessoas juridicas, sua tipologia segue o Caédigo 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);



Trabalho em equipe

Aumenta-se cada vez mais a necessidade do nivel de exceléncia das organizagdes e, portanto, das pessoas
que as compdem. Para tanto, faz-se necessario, cada vez mais, propiciar o desenvolvimento das competén-
cias pessoais e profissionais, para dar conta dos desafios do trabalho, e para garantir resultados eficazes que
mantenham as organizagdes saudaveis e competitivas”.

Assim, enfatiza-se a necessidade do efetivo “Trabalho em Equipe” ao qual visa o desenvolvimento pessoal,
profissional e a maximizagao dos resultados empresariais.

Grupo X Equipe

A equipe € mais evoluida do que um simples grupo, e por isso se trata de um grupo de trabalho cujo os
membros sabem interagir de forma assertiva e produtiva, somando seus talentos individuais e lidando de forma
positiva com suas diferengas, atingindo assim um alto nivel de desempenho.

Nao é tarefa facil desenvolver equipes, pois isto envolve o processo de aprendizagem e além de ser € pre-
ciso também aprender para “saber ser”. No entanto toda empresa que investe neste processo colhe excelentes
resultados.

Cabe entéo a todos, profissionais, lideres e a empresa, terem certas atitudes que sao condigdes basicas
para que o desenvolvimento de uma equipe seja efetivo.

O profissional deve ter predisposicao para a colaboracgao, para a integracao com os demais, para lidar com
as diferencas pessoais positivamente, para estabelecer relagbes de confianga e para o processo de desenvol-
vimento continuo.

Ao lider é necessario o desenvolvimento de sélidas competéncias que o fagam alcancar resultados verda-
deiramente produtivos junto a sua equipe. Para tanto, o lider deve gostar e saber lidar com as pessoas, assim
como: conhecer, respeitar, envolver-se, motivar, ser um comunicador competente, saber estabelecer relagoes
de confianga, ter um canal de comunicagao aberto e bilateral, ouvir seus colaboradores, nao fragmentar infor-
macgdes desnecessariamente apenas para se “manter no controle”, ndo estimular a competitividade, ensinar
sua equipe a lidar com os erros e sempre reconhecer os acertos de seus colaboradores, enfim, cabe ao lider
um alto nivel de capacidade para gerenciar e liderar com o ser humano.

Para isso a lideranga deve possuir uma grande dose de predisposi¢ao para aprender e para o aprendizado
continuo.

Cabe a empresa proporcionar as condi¢gdes necessarias para que estas atitudes se estabelecam e se de-
senvolvam. A missao, as diretrizes, a estrutura organizacional, a maneira como sao organizadas as funcgbes e a
cultura da empresa sao determinantes para que se crie um ambiente favoravel ou desfavoravel para o desen-
volvimento de equipes.

Isto significa que devem ser conhecidos e compartilhados por todos, a missédo, os objetivos e as metas da
empresa, deve haver coeréncia entre o discurso e as praticas da empresa para que se estabeleca uma relacéo
de confianga, envolvimento e comprometimento.

O desenvolvimento de equipes envolve a habilidade para lidar com o complexo sistema do comportamento
humano, mas sem isto dificiimente os resultados tado desejados serao atingidos.

Uma equipe é como um sistema/organismo vivo, composta de partes interdependentes. Se uma delas esti-
ver “doente”, ou a interacao entre elas estiver com problemas, o organismo como um todo, sofre.

1 AMARAL, V.L. Trabalho em equipe. Programa de Formagao de Coordenadores do Colégio Sesi - Médulo
Il: Gestao de Pessoas, Trabalho em Equipe. S.D.



Atendimento ao publico

As organizag¢des buscam, constantemente, adequar suas atividades para chegar o mais préximo possivel
de seus objetivos e da satisfagao 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 serdo empregados para que se alcance
tais perspectivas.

Posto isso, com a evolug&o 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 comunicagdo com seus clientes. Canal que tem como objetivo promover
a interacdo entre a organizagéo e o consumidor, o auxiliando assim na resolugéo de seus interesses diante dos
produtos ou servigos que utilizam.

Atualmente, pode-se dizer, que o atendimento ao cliente é visto como um dos principais servicos de uma
organizag¢ao que busca pela satisfagéo, criagdo de valor e fidelizagdo de seus clientes.

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

- Ouvir atentamente;

- Acolher com atencéo;

- Tomar em consideracgao, deferir;

- Atentar, ter a atencao despertada para;

Sendo assim, o atender esta associado a acolher, receber, ouvir o cliente, de forma com que seus desejos
sejam resolvidos, assim o atendimento é dispor de todos os recursos que se fizerem 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 organizacao, ou seja, sdo os colegas de
trabalho, os executivos. Sdo as pessoas que atuam internamente na empresa.

Clientes Externos: ja os clientes externos, sdo as pessoas de fora que adquirem produtos ou servigos 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 sélido e duradouro, ndo € 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 satisfacdo dos clientes ocorre com o mapeamento das
necessidades do cliente e isso € possivel por meio de uma comunicagao clara e objetiva. A comunicagéo 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 fidelizagao, a atengao, a cortesia e o interesse também sao os
trés pontos iniciais para se atentar na preparagdo de um bom atendimento.
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