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LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO E INTERPRETACAO DE TEXTOS DE GE-
NEROS VARIADOS

Defini¢do Geral

Embora correlacionados, esses conceitos se distinguem,
pois sempre que compreendemos adequadamente um texto e
0 objetivo de sua mensagem, chegamos a interpretacdo, que

nada mais é do que as conclusdes especificas. Exemplificando,
sempre que nos é exigida a compreensdo de uma questdo em
uma avaliagdo, a resposta serd localizada no préprio no texto,

posteriormente, ocorre a interpretagdo, que é a leitura e a
conclusdo fundamentada em nossos conhecimentos prévios.

Compreensao de Textos
Resumidamente, a compreensdo textual consiste na analise
do que estad explicito no texto, ou seja, na identificacdo da

mensagem. E assimilar (uma devida coisa) intelectualmente, @ . N . . A
. . . inclusdo surge para garantir esse direito também aos alunos com

fazendo uso da capacidade de entender, atinar, perceber, : a . .. .
. . deficiéncias de toda ordem, permanentes ou tempordrias, mais

um texto é apreender de :

compreender. Compreender
forma objetiva a mensagem transmitida por ele. Portanto, a
compreensdo textual envolve a decodificagdo da mensagem
que é feita pelo leitor. Por exemplo, ao ouvirmos uma noticia,
automaticamente compreendemos a mensagem transmitida por
ela, assim como o seu propdsito comunicativo, que é informar o
ouvinte sobre um determinado evento.

Interpretagao de Textos

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

A interpreta¢do de textos compreende a habilidade de se
chegar a conclusGes especificas apos a leitura de algum tipo de
texto, seja ele escrito, oral ou visual.

Grande parte da bagagem

assimilado ao longo da vida. Dessa forma, a interpretagdo de
texto é subjetiva, podendo ser diferente entre leitores.

Exemplo de compreensao e interpretagdo de textos

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

Portugués > Compreensdo e interpretagdo de textos

Editora o
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A imagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusdo

- social.

“A Constitui¢lio garante o direito a educagdo para todos e a

ou menos severas.”

A partir do fragmento acima, assinale a afirmativa incorreta.

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

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

i severas.

(C) O direito a educagdo abrange todas as pessoas,

. deficientes ou n3o.

(D) Os deficientes temporarios ou permanentes devem ser
incluidos socialmente.
(E) “Educagdio para todos” inclui também os deficientes.

Comentdrio da questao:
Em “A” —Errado: o texto é sobre direito a educagdo, incluindo

. . . , . as pessoas com deficiéncia, ou seja, inclusdo de pessoas na
interpretativa do leitor ¢é : .
. . - ) . sociedade.
resultado da leitura, integrando um conhecimento que foi sendo

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

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

Em “D” — Errado: além de mencionar “deficiéncias de

: toda ordem”, o texto destaca que podem ser “permanentes ou

: temporarias”.
FGV > SEDUC/PE > Agente de Apoio ao Desenvolvimento Escolar P

Especial > 2015 :

Em “E” — Errado: este é o tema do texto, a inclusdo dos
deficientes.
Resposta: Letra B.

a ‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘



LINGUA PORTUGUESA

IDENTIFICANDO O TEMA DE UM TEXTO

O tema é a ideia principal do texto. E com base nessa ideia
principal que o texto sera desenvolvido. Para que vocé consiga
identificar o tema de um texto, é necessario relacionar as dife-
rentes informagdes de forma a construir o seu sentido global, ou
seja, vocé precisa relacionar as multiplas partes que compdem
um todo significativo, que é o texto.

Em muitas situagdes, por exemplo, vocé foi estimulado a ler
um texto por sentir-se atraido pela tematica resumida no titulo.
Pois o titulo cumpre uma fun¢do importante: antecipar informa-
¢Oes sobre o assunto que serd tratado no texto.

Em outras situagdes, vocé pode ter abandonado a leitura
porque achou o titulo pouco atraente ou, ao contrario, sentiu-se
atraido pelo titulo de um livro ou de um filme, por exemplo. E
muito comum as pessoas se interessarem por tematicas diferen-
tes, dependendo do sexo, da idade, escolaridade, profissdo, pre-
feréncias pessoais e experiéncia de mundo, entre outros fatores.

Mas, sobre que tema vocé gosta de ler? Esportes, namoro,
sexualidade, tecnologia, ciéncias, jogos, novelas, moda, cuidados
com o corpo? Perceba, portanto, que as tematicas sdo pratica-
mente infinitas e saber reconhecer o tema de um texto é condi-
¢do essencial para se tornar um leitor habil. Vamos, entdo, come-
¢ar nossos estudos?

Propomos, inicialmente, que vocé acompanhe um exercicio
bem simples, que, intuitivamente, todo leitor faz ao ler um texto:
reconhecer o seu tema. Vamos ler o texto a seguir?

CACHORROS

Os zodlogos acreditam que o cachorro se originou de uma
espécie de lobo que vivia na Asia. Depois os cdes se juntaram
aos seres humanos e se espalharam por quase todo o mundo.
Essa amizade comecgou ha uns 12 mil anos, no tempo em que as
pessoas precisavam cagar para se alimentar. Os cachorros perce-
beram que, se ndo atacassem os humanos, podiam ficar perto
deles e comer a comida que sobrava. J& os homens descobriram
que os cachorros podiam ajudar a cagar, a cuidar de rebanhos e
a tomar conta da casa, além de serem 6timos companheiros. Um
colaborava com o outro e a parceria deu certo.

Ao ler apenas o titulo “Cachorros”, vocé deduziu sobre o
possivel assunto abordado no texto. Embora vocé imagine que
o texto vai falar sobre cdes, vocé ainda ndo sabia exatamente o
que ele falaria sobre cdes. Repare que temos varias informagdes
ao longo do texto: a hipdtese dos zodlogos sobre a origem dos
cdes, a associacdo entre eles e os seres humanos, a disseminagdo
dos cdes pelo mundo, as vantagens da convivéncia entre cdes e
homens.

As informagdes que se relacionam com o tema chamamos
de subtemas (ou ideias secunddrias). Essas informacgdes se inte-
gram, ou seja, todas elas caminham no sentido de estabelecer
uma unidade de sentido. Portanto, pense: sobre o que exata-
mente esse texto fala? Qual seu assunto, qual seu tema? Certa-
mente vocé chegou a conclusdo de que o texto fala sobre a rela-
¢do entre homens e cdes. Se foi isso que vocé pensou, parabéns!
Isso significa que vocé foi capaz de identificar o tema do texto!

Fonte: https://portuguesrapido.com/tema-ideia-central-e-ideias-se-
cundarias/

ol

ANALISE E A INTERPRETAGAO DO TEXTO SEGUNDO O
GENERO EM QUE SE INSCREVE

Compreender um texto trata da analise e decodificagdo do
que de fato esta escrito, seja das frases ou das ideias presentes.
Interpretar um texto, esta ligado as conclusdes que se pode che-
gar ao conectar as ideias do texto com a realidade. Interpretacao
trabalha com a subjetividade, com o que se entendeu sobre o
texto.

Interpretar um texto permite a compreensdo de todo e qual-
quer texto ou discurso e se amplia no entendimento da sua ideia
principal. Compreender relagdes semanticas é uma competéncia
imprescindivel no mercado de trabalho e nos estudos.

Quando nao se sabe interpretar corretamente um texto po-
de-se criar vérios problemas, afetando ndo sé o desenvolvimento
profissional, mas também o desenvolvimento pessoal.

Busca de sentidos

Para a busca de sentidos do texto, pode-se retirar do mesmo
os topicos frasais presentes em cada paragrafo. Isso auxiliara na
apreensdo do conteudo exposto.

Isso porque é ali que se fazem necessdrios, estabelecem
uma relagao hierdrquica do pensamento defendido, retomando
ideias ja citadas ou apresentando novos conceitos.

Por fim, concentre-se nas ideias que realmente foram expli-
citadas pelo autor. Textos argumentativos ndo costumam conce-
der espago para divaga¢des ou hipoteses, supostamente conti-
das nas entrelinhas. Deve-se ater as ideias do autor, o que ndo
quer dizer que o leitor precise ficar preso na superficie do texto,
mas é fundamental que ndo sejam criadas suposi¢Oes vagas e
inespecificas.

Importancia da interpretagdo

A pratica da leitura, seja por prazer, para estudar ou para
se informar, aprimora o vocabuldrio e dinamiza o raciocinio e a
interpretagdo. A leitura, além de favorecer o aprendizado de con-
teudos especificos, aprimora a escrita.

Uma interpreta¢do de texto assertiva depende de inumeros
fatores. Muitas vezes, apressados, descuidamo-nos dos detalhes
presentes em um texto, achamos que apenas uma leitura ja se
faz suficiente. Interpretar exige paciéncia e, por isso, sempre
releia o texto, pois a segunda leitura pode apresentar aspectos
surpreendentes que ndo foram observados previamente. Para
auxiliar na busca de sentidos do texto, pode-se também retirar
dele os topicos frasais presentes em cada pardgrafo, isso certa-
mente auxiliard na apreensdo do conteldo exposto. Lembre-se
de que os paragrafos ndo estdo organizados, pelo menos em um
bom texto, de maneira aleatdria, se estdao no lugar que estdo, é
porque ali se fazem necessarios, estabelecendo uma relagdo hie-
rarquica do pensamento defendido, retomando ideias ja citadas
ou apresentando novos conceitos.

Concentre-se nas ideias que de fato foram explicitadas pelo
autor: os textos argumentativos ndo costumam conceder espa-
¢o para divagagdes ou hipdteses, supostamente contidas nas
entrelinhas. Devemos nos ater as ideias do autor, isso ndo quer
dizer que vocé precise ficar preso na superficie do texto, mas é
fundamental que ndo criemos, a revelia do autor, suposi¢des va-
gas e inespecificas. Ler com atengdo é um exercicio que deve ser
praticado a exaustdo, assim como uma técnica, que fara de nds
leitores proficientes.

Editora
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Diferenga entre compreensao e interpretacdo

A compreensdo de um texto é fazer uma analise objetiva do
texto e verificar o que realmente esta escrito nele. Ja a interpre-
tagdo imagina o que as ideias do texto tém a ver com a realidade.
O leitor tira conclusdes subjetivas do texto.

RECONHECIMENTO DE TIPOS E GENEROS TEXTUAIS M

Defini¢des e diferenciagao: tipos textuais e géneros textuais
sdo dois conceitos distintos, cada um com sua prépria linguagem
e estrutura. Os tipos textuais se classificam em razdo da estrutura
linguistica, enquanto os géneros textuais tém sua classificacdo
baseada na forma de comunicagdo.

Dessa forma, os géneros sdo variedades existentes no
interior dos modelos pré-estabelecidos dos tipos textuais. A
definicdo de um género textual é feita a partir dos conteudos
tematicos que apresentam sua estrutura especifica. Logo, para
cada tipo de texto, existem géneros caracteristicos.

Como se classificam os tipos e os géneros textuais

As classificagdes conforme o género podem sofrer mudancas
e sdo amplamente flexiveis. Os principais géneros sdo: romance,
conto, fabula, lenda, noticia, carta, bula de medicamento,
cardapio de restaurante, lista de compras, receita de bolo, etc.

Quanto aos tipos, as classificagdes sdo fixas, definem
e distinguem o texto com base na estrutura e nos aspectos
linguisticos.

Os tipos textuais sdo: narrativo, descritivo, dissertativo,
expositivo e injuntivo. Resumindo, os géneros textuais sao a
parte concreta, enquanto as tipologias integram o campo das
formas, ou seja, da teoria. Acompanhe abaixo os principais
géneros textuais e como eles se inserem em cada tipo textual:

Texto narrativo: esse tipo textual se estrutura em
apresentagao, desenvolvimento, climax e desfecho. Esses textos
se caracterizam pela apresenta¢do das agdes de personagens em
um tempo e espago determinado. Os principais géneros textuais
que pertencem ao tipo textual narrativo sdo: romances, novelas,
contos, cronicas e fabulas.

Texto descritivo: esse tipo compreende textos que descrevem
lugares, seres ou relatam acontecimentos. Em geral, esse tipo de
texto contém adjetivos que exprimem as emogdes do narrador, e,
em termos de géneros, abrange didrios, classificados, cardapios
de restaurantes, folhetos turisticos, relatos de viagens, etc.

Texto expositivo: corresponde ao texto cuja funcdo é
transmitir ideias utilizando recursos de definicdo, comparacao,
descri¢do, conceituagdo e informacgdo. Verbetes de dicionario,
enciclopédias, jornais, resumos escolares, entre outros, fazem
parte dos textos expositivos.

Texto argumentativo: os textos argumentativos tém o
objetivo de apresentar um assunto recorrendo a argumentagoes,
isto é, caracteriza-se por defender um ponto de vista. Sua
estrutura é composta por introdugdo, desenvolvimento e
conclusdo. Os textos argumentativos compreendem os géneros
textuais manifesto e abaixo-assinado.

Texto injuntivo: esse tipo de texto tem como finalidade
orientar o leitor, ou seja, expor instru¢Ges, de forma que o
emissor procure persuadir seu interlocutor. Em razdo disso,
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o emprego de verbos no modo imperativo é sua caracteristica
principal. Pertencem a este tipo os géneros bula de remédio,
receitas culindrias, manuais de instru¢des, entre outros.

Texto prescritivo: essa tipologia textual tem a fun¢do de
instruir o leitor em relagdo ao procedimento. Esses textos,
de certa forma, impedem a liberdade de atuagdo do leitor,
pois decretam que ele siga o que diz o texto. Os géneros que
pertencem a esse tipo de texto sdo: leis, clausulas contratuais,
editais de concursos publicos.

GENEROS TEXTUAIS

— Introdugdo

Os géneros textuais sdo estruturas essenciais para a comuni-
cacdo eficaz. Eles organizam a linguagem de forma que atenda as
necessidades especificas de diferentes contextos comunicativos.
Desde a antiguidade, a humanidade tem desenvolvido e adap-
tado diversas formas de expressdo escrita e oral para facilitar a
troca de informacgGes, ideias e emocgdes.

Na pratica cotidiana, utilizamos géneros textuais diversos
para finalidades variadas. Quando seguimos uma receita, por
exemplo, utilizamos um género textual especifico para a ins-
trugdo culindria. Ao ler um jornal, nos deparamos com géneros
como a noticia, o editorial e a reportagem, cada um com sua fun-
¢do e caracteristicas distintas.

Esses géneros refletem a diversidade e a complexidade das
interagGes humanas e sdo moldados pelas necessidades sociais,
culturais e histdricas.

Compreender os géneros textuais é fundamental para a pro-
ducdo e interpretagdo adequadas de textos. Eles fornecem uma
moldura que orienta o produtor e o receptor na construgdo e na
compreensdo do discurso. A familiaridade com as caracteristicas
de cada género facilita a adequagdo do texto ao seu propdsito
comunicativo, tornando a mensagem mais clara e eficaz.

— Defini¢do e Importancia

Géneros textuais sdo formas especificas de estruturacdo da
linguagem que se adequam a diferentes situagdes comunicativas.
Eles emergem das praticas sociais e culturais, variando conforme
o contexto, o propdsito e os interlocutores envolvidos. Cada gé-
nero textual possui caracteristicas préprias que determinam sua
forma, contetido e fungdo, facilitando a interagdo entre o autor e
o leitor ou ouvinte.

Os géneros textuais sdo fundamentais para a organizagdo e
a eficdcia da comunicac¢do. Eles ajudam a moldar a expectativa
do leitor, orientando-o sobre como interpretar e interagir com o
texto. Além disso, fornecem ao autor uma estrutura clara para a
construgao de sua mensagem, garantindo que esta seja adequa-
da ao seu propdsito e publico-alvo.

Exemplos:

Receita de Culinaria:

- Estrutura: Lista de ingredientes seguida de um passo a pas-
so.

- Finalidade: Instruir o leitor sobre como preparar um prato.

- Caracteristicas: Linguagem clara e objetiva, uso de impera-
tivos (misture, asse, sirva).
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Artigo de Opinido:

- Estrutura: Introducgdo, desenvolvimento de argumentos,
conclusao.

- Finalidade: Persuadir o leitor sobre um ponto de vista.

- Caracteristicas: Linguagem formal, argumentos bem funda-
mentados, presenca de evidéncias.

Noticia:

- Estrutura: Titulo, lead (resumo inicial), corpo do texto.

- Finalidade: Informar sobre um fato recente de interesse
publico.

- Caracteristicas: Linguagem objetiva e clara, uso de verbos
no passado, presenca de dados e citagoes.

Importancia dos Géneros Textuais:

Facilitam a Comunicagao:

Ao seguirem estruturas padronizadas, os géneros textuais
tornam a comunica¢do mais previsivel e compreensivel. Isso é
particularmente importante em contextos formais, como o aca-
démico e o profissional, onde a clareza e a precisdo sdo essen-
ciais.

Ajudam na Organiza¢do do Pensamento:

A familiaridade com diferentes géneros textuais auxilia na
organizagdo das ideias e na construgdo ldgica do discurso. Isso
é crucial tanto para a produgdo quanto para a interpretagdo de
textos.

Promovem a Eficacia Comunicativa:

Cada género textual é adaptado a uma finalidade especifi-
ca, o que aumenta a eficacia da comunicag¢do. Por exemplo, uma
bula de remédio deve ser clara e detalhada para garantir a corre-
ta utilizagdo do medicamento, enquanto uma cronica pode usar
uma linguagem mais poética e subjetiva para entreter e provocar
reflexGes.

Refletem e Moldam Praticas Sociais:

Os géneros textuais ndo apenas refletem as praticas sociais e
culturais, mas também ajudam a molda-las. Eles evoluem confor-
me as necessidades e contextos sociais mudam, adaptando-se a
novas formas de comunicagdo, como as midias digitais.

Compreender os géneros textuais é essencial para uma co-
municacgdo eficiente e eficaz. Eles fornecem estruturas que aju-
dam a moldar a produgdo e a interpretagdo de textos, facilitando
a interagdo entre autor e leitor. A familiaridade com diferentes
géneros permite que se adapte a linguagem as diversas situagdes
comunicativas, promovendo clareza e eficacia na transmissdo de
mensagens.

— Tipos de Géneros Textuais

Os géneros textuais podem ser classificados de diversas for-
mas, considerando suas caracteristicas e finalidades especificas.
Abaixo, apresentamos uma visdo detalhada dos principais tipos
de géneros textuais, organizados conforme suas fungdes predo-
minantes.

ol

Géneros Narrativos

Os géneros narrativos sdo caracterizados por contar uma his-
toéria, real ou ficticia, através de uma sequéncia de eventos que
envolvem personagens, cenarios e enredos. Eles sdo amplamen-
te utilizados tanto na literatura quanto em outras formas de co-
municagdo, como o jornalismo e o cinema. A seguir, exploramos
alguns dos principais géneros narrativos, destacando suas carac-
teristicas, estruturas e finalidades.

e Romance

Estrutura e Caracteristicas:

e Extensao: Longa, permitindo um desenvolvimento deta-
lhado dos personagens e das tramas.

e Personagens: Complexos e multifacetados, frequentemen-
te com um desenvolvimento psicolédgico profundo.

e Enredo: Pode incluir multiplas subtramas e reviravoltas.

e Cenario: Detalhado e bem desenvolvido, proporcionando
um pano de fundo rico para a narrativa.

e Linguagem: Variada, podendo ser mais formal ou informal
dependendo do publico-alvo e do estilo do autor.

Finalidade:

- Entreter e envolver o leitor em uma histdria extensa e com-
plexa.

- Explorar temas profundos e variados, como questdes so-
ciais, histdricas, psicoldgicas e filosoficas.

Exemplo:

- “Dom Casmurro” de Machado de Assis, que explora a du-
vida e o ciime através da narrativa do protagonista Bento San-
tiago.

e Conto

Estrutura e Caracteristicas:

e Extensdo: Curta e concisa.

e Personagens: Menos desenvolvidos que no romance, mas
ainda significativos para a trama.

e Enredo: Focado em um Unico evento ou situagado.

e Cendrio: Geralmente limitado a poucos locais.

e Linguagem: Direta e impactante, visando causar um efeito
imediato no leitor.

Finalidade:
- Causar impacto rapido e duradouro.
- Explorar uma ideia ou emogdo de maneira direta e eficaz.

Exemplo:
- “0 Alienista” de Machado de Assis, que narra a histdria do
Dr. Simdo Bacamarte e sua obsessdo pela cura da loucura.

e Fabula

Estrutura e Caracteristicas:

e Extensao: Curta.

e Personagens: Animais ou objetos inanimados que agem
como seres humanos.

e Enredo: Simples e direto, culminando em uma ligdo de mo-
ral.

e Cenario: Geralmente genérico, servindo apenas de pano
de fundo para a narrativa.
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RACIOCINIO LOGICO E MATEMATICA

PRINCiPIOS DE CONTAGEM E PROBABILIDADE. ARRANJOS E PERMUTACOES. COMBINACOES M

ANALISE COMBINATORIA

A analise combinatéria ou combinatéria é a parte da Matemdtica que estuda métodos e técnicas que permitem resolver
problemas relacionados com contagem®.

Muito utilizada nos estudos sobre probabilidade, ela faz analise das possibilidades e das combinag¢des possiveis entre um
conjunto de elementos.

Principio Fundamental da Contagem

O principio fundamental da contagem, também chamado de principio multiplicativo, postula que:

“quando um evento é composto por n etapas sucessivas e independentes, de tal modo que as possibilidades da primeira etapa é
X e as possibilidades da segunda etapa é y, resulta no nimero total de possibilidades de o evento ocorrer, dado pelo produto (x) . (y)”.

Em resumo, no principio fundamental da contagem, multiplica-se o nimero de opgGes entre as escolhas que lhe sdo apresentadas.

Exemplo: Uma lanchonete vende uma promogdo de lanche a um prego Unico. No lanche, estdo incluidos um sanduiche, uma
bebida e uma sobremesa. Sao oferecidas trés opgdes de sanduiches: hamburguer especial, sanduiche vegetariano e cachorro-quente
completo. Como opgdo de bebida pode-se escolher 2 tipos: suco de magad ou guarand. Para a sobremesa, existem quatro opgdes:
cupcake de cereja, cupcake de chocolate, cupcake de morango e cupcake de baunilha. Considerando todas as opg¢des oferecidas, de
guantas maneiras um cliente pode escolher o seu lanche?

Solugdo: Podemos comegar a resolugao do problema apresentado, construindo uma arvore de possibilidades, conforme ilustrado

abaixo:

o

Acompanhando o diagrama, podemos diretamente contar quantos tipos diferentes de lanches podemos escolher. Assim,
identificamos que existem 24 combinagdes possiveis.

Podemos ainda resolver o problema usando o principio multiplicativo. Para saber quais as diferentes possibilidades de lanches,
basta multiplicar o nimero de op¢des de sanduiches, bebidas e sobremesa.

Total de possibilidades: 3.2.4 = 24.

Portanto, temos 24 tipos diferentes de lanches para escolher na promogao.

:."""". -

1 https://www.todamateria.com.br/analise-combinatoria/
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Tipos de Combinatodria

O principio fundamental da contagem pode ser usado
em grande parte dos problemas relacionados com contagem.
Entretanto, em algumas situa¢des seu uso torna a resolucdo
muito trabalhosa.

Desta maneira, usamos algumas técnicas para resolver
problemas com determinadas caracteristicas. Basicamente
ha trés tipos de agrupamentos: arranjos, combinagcbes e
permutagoes.

Antes de conhecermos melhor esses procedimentos de
calculo, precisamos definir uma ferramenta muito utilizada em
problemas de contagem, que é o fatorial.

O fatorial de um numero natural é definido como o produto
deste numero por todos os seus antecessores. Utilizamos o
simbolo ! para indicar o fatorial de um nimero.

Define-se ainda que o fatorial de zero é igual a 1.

Exemplo:
0!=1.

11=1.
31=3.21=6.

7!=7.6.5.4.3.2.1 = 5.040.
10!=10.9.8.7.6.5.4.3.2.1 = 3.628.800.

Note que o valor do fatorial cresce rapidamente, conforme
cresce o numero. Entdo, frequentemente usamos simplificagdes
para efetuar os cdlculos de analise combinatéria.

— Arranjos

Nos arranjos, os agrupamentos dos elementos dependem
da ordem e da natureza dos mesmos.

Para obter o arranjo simples de n elementos tomados, p a p
(p < n), utiliza-se a seguinte expressdo:

_n!

Exemplo: Como exemplo de arranjo, podemos pensar na
votacdo para escolher um representante e um vice-representante
de uma turma, com 20 alunos. Sendo que o mais votado sera o
representante e o segundo mais votado o vice-representante.

Dessa forma, de quantas maneiras distintas a escolha podera
ser feita? Observe que nesse caso, a ordem é importante, visto
que altera o resultado.

A

_ 20!
#2027 20-2))

_ 20.19.187
18t

Logo, o arranjo pode ser feito de 380 maneiras diferentes.

=380

— Permutacgoes

As permutacBes sdo agrupamentos ordenados, onde o
numero de elementos (n) do agrupamento é igual ao nimero de
elementos disponiveis.

Note que a permutagao é um caso especial de arranjo, quando
0 numero de elementos é igual ao nimero de agrupamentos.
Desta maneira, o denominador na formula do arranjo é igual a
1 na permutacgao.

Assim a permutacgdo é expressa pela férmula:
=l
P,=n!

Exemplo: Para exemplificar, vamos pensar de quantas
maneiras diferentes 6 pessoas podem se sentar em um banco
com 6 lugares.

Como a ordem em que irdo se sentar é importante e o
numero de lugares é igual ao nimero de pessoas, iremos usar a
permutagao:

Pe=6l=6.5.43.2.1=720

Logo, existem 720 maneiras diferentes para as 6 pessoas se
sentarem neste banco.

— Combinagdes

As combinagdes sdo subconjuntos em que a ordem dos
elementos ndo é importante, entretanto, sdo caracterizadas pela
natureza dos mesmos.

Assim, para calcular uma combinagdo simples de n elementos
tomados p a p (p < n), utiliza-se a seguinte expressao:

n!

Cnp= p!(n-p)!

n.o

Exemplo: A fim de exemplificar, podemos pensar na escolha
de 3 membros para formar uma comissdo organizadora de um
evento, dentre as 10 pessoas que se candidataram.

De quantas maneiras distintas essa comissdo podera ser
formada?

Note que, ao contrario dos arranjos, nas combinagdes
a ordem dos elementos nao é relevante. Isso quer dizer que
escolher Maria, Jodo e José é equivalente a escolher Jodo, José
e Maria.

c..___ 100 10882z~ 1038
0.3 31(10-3) 31 3.2.1

Observe que para simplificar os célculos, transformamos
o fatorial de 10 em produto, mas conservamos o fatorial de 7,
pois, desta forma, foi possivel simplificar com o fatorial de 7 do
denominador.

Assim, existem 120 maneiras distintas formar a comissao.

=120

Probabilidade e Analise Combinatéria

A Probabilidade permite analisar ou calcular as chances
de obter determinado resultado diante de um experimento
aleatorio. Sdo exemplos as chances de um ndmero sair em um
langamento de dados ou a possibilidade de ganhar na loteria.

A partir disso, a probabilidade é determinada pela razao
entre o numero de eventos possiveis e numero de eventos
favoraveis, sendo apresentada pela seguinte expressao:

pa) = 22

n()
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Sendo:

P (A): probabilidade de ocorrer um evento A.
n (A): nimero de resultados favoraveis.

n (Q): niumero total de resultados possiveis.

Para encontrar o nimero de casos possiveis e favoraveis, muitas vezes necessitamos recorrer as formulas estudadas em analise
combinatéria.

Exemplo: Qual a probabilidade de um apostador ganhar o prémio maximo da Mega-Sena, fazendo uma aposta minima, ou seja,
apostar exatamente nos seis nimeros sorteados?

Solugdo: Como vimos, a probabilidade é calculada pela razdo entre os casos favoraveis e os casos possiveis. Nesta situagdo, temos
apenas um caso favoravel, ou seja, apostar exatamente nos seis nimeros sorteados.

Ja o nimero de casos possiveis é calculado levando em consideragdo que serdo sorteados, ao acaso, 6 numeros, ndo importando
a ordem, de um total de 60 nimeros.

Para fazer esse calculo, usaremos a férmula de combinagdo, conforme indicado abaixo:

60! _ 60.59.58.57.56.55.41 _ 36045 979 200

C60.6= 550 —6) 6154 720
Ceo.6 =50 063 860

Assim, existem 50 063 860 modos distintos de sair o resultado. A probabilidade de acertarmos entdo serd calculada como:

1

F=————=0,00000002 =0,000002%
50063 860

PROBABILIDADE

A teoria da probabilidade é o campo da Matematica que estuda experimentos ou fendmenos aleatdrios e através dela é possivel
analisar as chances de um determinado evento ocorrer?.

Quando calculamos a probabilidade, estamos associando um grau de confian¢a na ocorréncia dos resultados possiveis de
experimentos, cujos resultados ndo podem ser determinados antecipadamente. Probabilidade é a medida da chance de algo
acontecer.

Desta forma, o cdlculo da probabilidade associa a ocorréncia de um resultado a um valor que varia de 0 a 1 e, quanto mais
préximo de 1 estiver o resultado, maior é a certeza da sua ocorréncia.

Por exemplo, podemos calcular a probabilidade de uma pessoa comprar um bilhete da loteria premiado ou conhecer as chances
de um casal ter 5 filhos, todos meninos.

Experimento Aleatério

Um experimento aleatdrio é aquele que ndo é possivel conhecer qual resultado sera encontrado antes de realiza-lo.

Os acontecimentos deste tipo quando repetidos nas mesmas condigdes, podem dar resultados diferentes e essa inconstancia é
atribuida ao acaso.

Um exemplo de experimento aleatdrio é jogar um dado n3o viciado (dado que apresenta uma distribuicdo homogénea de massa)
para o alto. Ao cair, ndo é possivel prever com total certeza qual das 6 faces estara voltada para cima.

Férmula da Probabilidade

Em um fendmeno aleatdrio, as possibilidades de ocorréncia de um evento sao igualmente provaveis.

Sendo assim, podemos encontrar a probabilidade de ocorrer um determinado resultado através da divisdo entre o nimero de
eventos favoraveis e o nimero total de resultados possiveis:

P(A) = n(A) _ numero de casos favoraveis
n(Q2)  numero de casos possiveis

Sendo:

P(A): probabilidade da ocorréncia de um evento A.

n(A): nimero de casos favoraveis ou, que nos interessam (evento A).
n(Q): numero total de casos possiveis.

2 https://www.todamateria.com.br/probabilidade/
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O resultado calculado também é conhecido como
probabilidade tedrica.

Para expressar a probabilidade na forma de porcentagem,
basta multiplicar o resultado por 100.

Exemplo: Se langarmos um dado perfeito,
probabilidade de sair um nimero menor que 3?

qual a

Solugdo: Sendo o dado perfeito, todas as 6 faces tém a
mesma chance de cairem voltadas para cima. Vamos entdo,
aplicar a férmula da probabilidade.

Para isso, devemos considerar que temos 6 casos possiveis
(1, 2, 3, 4,5, 6) e que o evento “sair um numero menor que 3”
tem 2 possibilidades, ou seja, sair o nimero 1 ou 2. Assim, temos:

_n(A)
PA) = n(Q)

_2_1
PA)= 6 3
PiA)=0,33

Para responder na forma de uma porcentagem, basta
multiplicar por 100.

P(4)=0,33 x 100=33%

Portanto, a probabilidade de sair um nimero menor que 3
é de 33%.

Ponto Amostral
Ponto amostral é cada resultado possivel gerado por um
experimento aleatdrio.

Exemplo: Seja o experimento aleatdrio langar uma moeda
e verificar a face voltada para cima, temos os pontos amostrais
cara e coroa. Cada resultado é um ponto amostral.

Espaco Amostral

Representado pela letra Q(6mega), o espago amostral
corresponde ao conjunto de todos os pontos amostrais, ou,
resultados possiveis obtidos a partir de um experimento
aleatério.

Por exemplo, ao retirar ao acaso uma carta de um baralho,
0 espago amostral corresponde as 52 cartas que compdem este
baralho.

Da mesma forma, o espago amostral ao langar uma vez um
dado, sdo as seis faces que o compdem:

0={1,23,4,5,6)}.

A quantidade de elementos em um conjunto chama-se
cardinalidade, expressa pela letra n seguida do simbolo do
conjunto entre parénteses.

Assim, a cardinalidade do espago amostral do experimento
langar um dado é n(Q) = 6.

u

Espago Amostral Equiprovavel

Equiprovavel significa mesma probabilidade. Em um espaco
amostral equiprovdvel, cada ponto amostral possui a mesma
probabilidade de ocorréncia.

Exemplo: Em uma urna com 4 esferas de cores: amarela, azul,
preta e branca, ao sortear uma ao acaso, quais as probabilidades
de ocorréncia de cada uma ser sorteada?

Sendo experimento honesto, todas as cores possuem a
mesma chance de serem sorteadas.

Tipos de Eventos
Evento é qualquer subconjunto do espago amostral de um
experimento aleatdrio.

— Evento certo

O conjunto do evento é igual ao espago amostral.

Exemplo: Em uma delegac¢do feminina de atletas, uma ser
sorteada ao acaso e ser mulher.

— Evento Impossivel
O conjunto do evento é vazio.

Exemplo: Imagine que temos uma caixa com bolas
numeradas de 1 a 20 e que todas as bolas sdo vermelhas.

O evento “tirar uma bola vermelha” é um evento certo,
pois todas as bolas da caixa sdo desta cor. Ja o evento “tirar um
nuimero maior que 30", é impossivel, visto que o maior nimero
na caixa é 20.

— Evento Complementar
Os conjuntos de dois eventos formam todo o espago
amostral, sendo um evento complementar ao outro.

Exemplo: No experimento langar uma moeda, o espago
amostral é Q = {cara, coroa}.

Seja o evento A sair cara, A = {cara}, o evento B sair coroa
é complementar ao evento A, pois, B={coroa}. Juntos formam o
préprio espago amostral.

— Evento Mutuamente Exclusivo
Os conjuntos dos eventos ndo possuem elementos em
comum. A intersecgdo entre os dois conjuntos é vazia.

Exemplo: Seja o experimento langar um dado, os seguintes
eventos sdo mutuamente exclusivos

A: ocorrer um nimero menor que 5, A={1, 2, 3, 4}.

B: ocorrer um numero maior que 5, A = {6}.

Adigao de probabilidades

Sejam A e B dois eventos de um espago amostral E, finito e
ndo vazio. Tem-se:

P(AUB) =P(A) +P(B) —P(ANB)

Editora

Soliica®

a



NOCOES DE INFORMATICA

CONCEITOS BASICOS E MODOS DE UTILIZAGAO DE TEC-
NOLOGIAS, FERRAMENTAS, APLICATIVOS E PROCEDI-
MENTOS DE INFORMATICA: TIPOS DE COMPUTADORES,
CONCEITOS DE HARDWARE E DE SOFTWARE, INSTALA-
GCAO DE PERIFERICOS

A histéria da informatica é marcada por uma evolugdo cons-

tante e revoluciondria, que transformou a maneira como vivemos

e trabalhamos. Desde os primeiros dispositivos de célculo, como = €ONtra acesso ndo autorizado, roubo, danos e outros tipos de

o0 abaco, até os modernos computadores e dispositivos méveis, a | ameagas.

informatica tem sido uma forga motriz no avango da sociedade.
No século 17, Blaise Pascal inventou a Pascaline, uma das
primeiras calculadoras mecanicas, capaz de realizar adigGes e
subtragdes. Mais tarde, no século 19, Charles Babbage projetou
a Maquina Analitica, considerada o precursor dos computadores

modernos, e Ada Lovelace, reconhecida como a primeira progra-

madora, escreveu o primeiro algoritmo destinado a ser processa- : € mouse.

do por uma maquina.

O século 20 testemunhou o nascimento dos primeiros com-
putadores eletronicos, como o ENIAC, que utilizava valvulas e era
capaz de realizar milhares de célculos por segundo. A invengdo
do transistor e dos circuitos integrados levou a computadores
cada vez menores e mais poderosos, culminando na era dos mi-
croprocessadores e na explosdao da computagdo pessoal.

Hoje, a informatica esta em todo lugar, desde smartphones

até sistemas de inteligéncia artificial, e continua a ser um campo
¢ de computagdo avangadas, incluindo acesso a Internet, aplica-

de rapido desenvolvimento e inovagdo.

CONCEITOS BASICOS

— Computador: é uma maquina capaz de receber, armaze-
nar, processar e transmitir informagées. Os computadores mo-
dernos sdo compostos por hardware (componentes fisicos, como

processador, memoria, disco rigido) e software (programas e sis-
. dos para lidar com volumes massivos de dados e processamento

- Hardware e Software: hardware refere-se aos componen- . de transagdes em ambientes corporativos e institucionais, como

temas operacionais).

tes fisicos do computador, enquanto o software refere-se aos
programas e aplicativos que controlam o hardware e permitem a
execucgdo de tarefas.

— Sistema Operacional: é um software fundamental que
controla o funcionamento do computador e fornece uma interfa-
ce entre o hardware e os programas. Exemplos de sistemas ope-
racionais incluem Windows, macQOS, Linux, iOS e Android.

— Periféricos: sio dispositivos externos conectados ao com-
putador que complementam suas funcionalidades, como tecla-

do, mouse, monitor, impressora, scanner, alto-falantes, entre
outros.
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— Armazenamento de Dados: refere-se aos dispositivos de

. armazenamento utilizados para guardar informagdes, como dis-
- cos rigidos (HDs), unidades de estado sdlido (SSDs), pen drives,

cartoes de memoria, entre outros.

— Redes de Computadores: sdo sistemas que permitem a
comunicagdo entre computadores e dispositivos, permitindo o
compartilhamento de recursos e informagdes. Exemplos incluem
a Internet, redes locais (LANs) e redes sem fio (Wi-Fi).

Seguranga da Informagdo: Refere-se as medidas e praticas
utilizadas para proteger os dados e sistemas de computadores

TIPOS DE COMPUTADORES

— Desktops: sdo computadores pessoais projetados para uso
em um Unico local, geralmente composto por uma torre ou ga-
binete que contém os componentes principais, como processa-
dor, memaria e disco rigido, conectados a um monitor, teclado

— Laptops (Notebooks): sdo computadores portateis com-

pactos que oferecem as mesmas funcionalidades de um desktop,

mas sao projetados para facilitar o transporte e o uso em dife-
rentes locais.

- Tablets: sdo dispositivos portateis com tela sensivel ao to-
gue, menores e mais leves que laptops, projetados principalmen-
te para consumo de conteudo, como navegacao na web, leitura
de livros eletronicos e reprodugao de midia.

— Smartphones: sdo dispositivos mdveis com capacidades

tivos de produtividade, cdmeras de alta resolugdo, entre outros.
— Servidores: sdo computadores projetados para fornecer
servicos 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 projeta-

bancos, companhias aéreas e agéncias governamentais.

— Supercomputadores: sdo os computadores mais podero-
sos e avangados, projetados para lidar com cdlculos complexos e
intensivos em dados, geralmente usados em pesquisa cientifica,
modelagem climatica, simulagdes e analise de dados.

HARDWARE

O hardware sdo as partes fisicas de um computador. Isso
inclui a Unidade Central de Processamento (CPU), unidades de
armazenamento, placas mde, placas de video, memoria, etc..
Outras partes extras chamados componentes ou dispositivos
periféricos incluem o mouse, impressoras, modems, scanners,
cameras, etc.
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Para que todos esses componentes sejam usados apropria-

damente dentro de um computador, é necessdrio que a funcio-
nalidade de cada um dos componentes seja traduzida para algo

pratico. Surge entdo a fungdo do sistema operacional, que faz o
intermédio desses componentes até sua fungao 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 terd os programas, que dao fun-
cionalidades diferentes ao computador.

— Gabinete

Também conhecido como torre ou caixa, é a estrutura que
abriga os componentes principais de um computador, como a
placa-mde, processador, memoéria RAM, e outros dispositivos
internos. Serve para proteger e organizar esses componentes,
além de facilitar a ventilagdo.

Gabinete

— Processador ou CPU (Unidade de Processamento Cen-

tral)

E o cérebro de um computador. E a base sobre a qual é cons-
truida a estrutura de um computador. Uma CPU funciona, basi-
camente, como uma calculadora. Os programas enviam calculos
para o CPU, que tem um sistema préprio de “fila” para fazer os
calculos mais importantes primeiro, e separar também os cél-
culos entre os nucleos de um computador. O resultado desses

célculos é traduzido em uma agdo concreta, como por exemplo, :
aplicar uma edicdo em uma imagem, escrever um texto e as le-

tras aparecerem no monitor do PC, etc. A velocidade de um pro-
cessador estd relacionada a velocidade com que a CPU é capaz
de fazer os calculos.

NOCOES DE INFORMATICA

CPU

— Cooler

Quando cada parte de um computador realiza uma tarefa,
elas usam eletricidade. Essa eletricidade usada tem como uma
consequéncia a geragdo de calor, que deve ser dissipado para
que o computador continue funcionando sem problemas e sem

. engasgos no desempenho. Os coolers e ventoinhas sdo respon-
¢ saveis por promover uma circulagdo de ar dentro da case do CPU.

Essa circulagdo de ar provoca uma troca de temperatura entre o
processador e o ar que ali esta passando. Essa troca de tempe-
ratura provoca o resfriamento dos componentes do computador,
mantendo seu funcionamento intacto e prolongando a vida util
das pegas.

Cooler

— Placa-mae

Se o CPU é o cérebro de um computador, a placa-mae é o
esqueleto. A placa mde é responsavel por organizar a distribui-
¢do dos célculos para o CPU, conectando todos os outros com-
ponentes externos e internos ao processador. Ela também é res-
ponsavel por enviar os resultados dos célculos para seus devidos
destinos. Uma placa mde pode ser on-board, ou seja, com com-
ponentes como placas de som e placas de video fazendo parte

- da propria placa mde, ou off-board, com todos os componentes
: sendo conectados a ela.
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Placa-mde

— Fonte
A fonte de alimentacdo é o componente que fornece ener-

gia elétrica para o computador. Ela converte a corrente alternada

(AC) da tomada em corrente continua (DC) que pode ser usada
pelos componentes internos do computador.

Fonte

— Placas de video

Sdo dispositivos responsaveis por renderizar as imagens para
serem exibidas no monitor. Elas processam dados graficos e os
convertem em sinais visuais, sendo essenciais para jogos, edi¢do
de video e outras aplicagdes gréficas intensivas.

Editora o,
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Placa de video

— Meméria RAM
Random Access Memory ou Meméria de Acesso Randémico

: é uma memoria volatil e rapida que armazena temporariamente

os dados dos programas que estdo em execu¢do no computador.
Ela perde o conteudo quando o computador é desligado.

Memoria RAM

— Memoéria ROM
Read Only Memory ou Memdéria Somente de Leitura é uma

. memdria ndo volatil que armazena permanentemente as instru-

¢Oes basicas para o funcionamento do computador, como o BIOS
(Basic Input/Output System ou Sistema Basico de Entrada/Saida).
Ela ndo perde o contelido quando o computador é desligado.

— Memoria cache
Esta é uma memdria muito rapida e pequena que armazena
temporariamente os dados mais usados pelo processador, para

© acelerar o seu desempenho. Ela pode ser interna (dentro do pro-

cessador) ou externa (entre o processador e a memdéria RAM).

— Barramentos

Os barramentos sdo componentes criticos em computado-
res que facilitam a comunicacgdo entre diferentes partes do siste-
ma, como a CPU, a memodria e os dispositivos periféricos. Eles sdo
canais de comunicagdo que suportam a transferéncia de dados.

. Existem varios tipos de barramentos, incluindo:

— Barramento de Dados: Transmite dados entre a CPU,
a memoria e outros componentes.

— Barramento de Enderego: Determina o local de me-
moria a partir do qual os dados devem ser lidos ou para o qual
devem ser escritos.
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— Barramento de Controle: Carrega sinais de controle
que dirigem as operagbes de outros componentes.

— Periféricos de entrada, saida e armazenamento
Sao dispositivos externos que se conectam ao computador
para adicionar funcionalidades ou capacidades.
Sdo classificados em:
— Periféricos de entrada: Dispositivos que permitem ao
usuario inserir dados no computador, como teclados, mouses,
scanners e microfones.

Periféricos de entrada

— Periféricos de saida: Dispositivos que permitem ao
computador transmitir dados para o usuario, como monitores,
impressoras e alto-falantes.

Periféricos de saida

— Periféricos de entrada e saida: Dispositivos que po-
dem receber dados do computador e enviar dados para ele,
como drives de disco, monitores touchscreen e modems.

ol
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Periféricos de entrada e saida

— Periféricos de armazenamento: dispositivos usados
para armazenar dados de forma permanente ou temporaria,
como discos rigidos, SSDs, CDs, DVDs e pen drives.

Periféricos de armazenamento

Instalagdo de periféricos
A instalacdo de periféricos em um computador é um pro-

. cesso 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-fa-
lantes, 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 qual-
quer 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 verificacdo de

. compatibilidade é conectar fisicamente o periférico ao compu-

tador. Isso geralmente envolve conectar um cabo USB, HDMI,
VGA ou outro cabo a uma porta correspondente no computador.
Certifique-se de seguir as instrug¢des do fabricante para conectar
corretamente o periférico.

Editora

uc

a .......

a solugéo para o seu concursol



LEGISLACAO E ETICA NA ADMINISTRACAO PUBLICA

— 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
i suspensdo dos direitos politicos®.

determinado grupo de profissionais.

N3o poderia ser diferente em relagio a profissdo dos
© atualizagdo da Lei, seu texto sofreu alteragdo pela Lei n2 14.230,

servidores publicos, sobretudo quando se leva em consideragdo
que a Administragdo Publica deve se pautar pelo principio da
moralidade, sendo exigido de seus agentes, aos quais se incumbe
a materializacdo 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 sang¢do 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 (sangdo),
mas por senso e consciéncia moral livre, autbnoma e intima, por
convicgdo 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
- de ma-fé (Art. 17, capute § 62, | e Il).

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

2018.]

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

3 [ Disponivel em: https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto/
d1171.htm.]
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- fundamentais do servidor publico e também vedagdes ao
¢ servidor publico.

u

Referido Decreto descreve regras de conduta a serem
seguidas pelos agentes publicos (regras deontoldgicas), deveres

Da mesma forma, considerada um dos pilares da legislagdo
anticorrupcdo, 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 sec¢des:

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

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

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

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

Ndo obstante o reconhecimento da necessidade de
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 ndo foram objeto
de modificagdo. Todos os demais foram alterados ou revogados.

A principal alteragdo trazida pela novel legislacdo é a extingdo
da modalidade culposa de improbidade. Com efeito, sé poderdo
ser punidos por improbidade administrativa aqueles que tiverem
“a vontade livre e consciente de alcancar 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 a¢des, com exigéncia
de que ainicial da agdo de improbidade ja contenha as provas ou
indicios da pratica do ato de improbidade, sob pena de litigdncia

Outro ponto relevante diz respeito a dosimetria das penas:
a Lei n? 14.230/2021 acaba com a pena minima de suspensio
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, I, Il).

4 [ Disponivel em: https.//www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/18429.
Conclusdo de Curso (Especializagéo) — Curso Gestdo, Assessoramen-
to e Estado-Maior, Escola de Formagdo Complementar do Exército,

htm.]

5 [ Alteragées 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 conversado
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 ALTERAGCOES: MEDIDAS CON-
TRA ATOS DE IMPROBIDADE ADMINISTRATIVA

LEI N2 8.429, DE 2 DE JUNHO DE 1992

DispGe sobre as sanges aplicdveis em virtude da prdtica de
atos de improbidade administrativa, de que trata o § 42 do art.
37 da Constituigdo Federal; e dd outras providéncias. (Redagdo
dada pela Lein? 14.230, de 2021)

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

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 12 O sistema de responsabilizagdo por atos de improbi-
dade administrativa tutelara a probidade na organiza¢do do Es-
tado e no exercicio de suas fungdes, 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). (Redacdo dada pela Lei n?
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 fungdo ou desempenho de compe-
téncias publicas, sem comprovagdo de ato doloso com fim ilicito,
afasta a responsabilidade por ato de improbidade administrativa.
(Incluido pela Lei n® 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-
zacdo do Estado e no exercicio de suas fungdes e a integridade do
patrimdnio publico e social dos Poderes Executivo, Legislativo e
Judiciario, bem como da administragdo 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 sangOes desta Lei os atos de impro-
bidade praticados contra o patriménio de entidade privada que
receba subvencdo, beneficio ou incentivo, fiscal ou crediticio, de
entes publicos ou governamentais, previstos no § 52 deste artigo.
(Incluido pela Lei n2 14.230, de 2021)

u

§ 72 Independentemente de integrar a administracdo indi-
reta, estdo sujeitos as san¢des 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
patrimonio ou receita atual, limitado o ressarcimento de prejui-
Z0s, nesse caso, a repercussado 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 o0 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 n? 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 n2 14.230, de 2021)

§ 22 As san¢Oes 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
obriga¢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-
paracgdo 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 Il
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 a¢do ou omissdo decorrente das atribui¢cdes
do agente publico;

Il - perceber vantagem econdmica, 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;
(Redacgdo 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 servico 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;
(Redacgdo dada pela Lei n2 14.230, de 2021)
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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 econémica para intermediar a libera-
¢do ou aplicagdo de verba publica de qualquer natureza;

X - receber vantagem econd6mica 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 patrimoénio 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;

Il - 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 preco 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 licitatério 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;

XIl - 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¢dao 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 patrimoénio particular de pessoa fisica ou juridi-
ca, de bens, rendas, verbas ou valores publicos transferidos pela
administragdo 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
celebracdo 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 aplicveis 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 prestacGes de contas de parcerias
firmadas pela administragdo publica com entidades privadas;
(Redagdo 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 dispéem 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)

§ 22 A mera perda patrimonial decorrente da atividade
econbmica 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 n? 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 condi¢des 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 divulgagdo 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 aprovagdo 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)

XI - 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
funcdo 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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POLITICA NACIONAL E INTERNACIONAL: EVENTOS PO-
LITICOS RECENTES NO BRASIL E NO MUNDO. RELAGOES
INTERNACIONAIS, TRATADOS, ACORDOS, CONFLITOS,
ETC

Introdugdo
Em um mundo globalizado e interconectado, os eventos po-
liticos nacionais e internacionais tém um impacto profundo na

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 relagGes diplomaticas. Com isso, o estudo desses even-
tos vai além do entendimento geopolitico: é uma questdo de

preparagdo estratégica. Neste texto, abordaremos os principais : tratégicos na América do Sul, como Argentina e Uruguai, espe-

eventos da politica nacional, as relagGes internacionais do Brasil . cialmente no contexto do Mercosul. Recentemente, o bloco tem

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
mudancas estruturais significativas, tanto no ambito econémico
guanto no institucional. Entre os eventos mais notaveis, des-

tacam-se as reformas propostas pelo governo federal, como a

reforma tributaria e administrativa, que visam modernizar o sis- : cionais

tema publico e torna-lo mais eficiente. As discussées em torno
dessas reformas tém sido intensas no Congresso Nacional, e sua
aprovagdo ou rejeicdo impactara diretamente a economia e o
funcionamento do Estado.

Outro ponto relevante é a relagdo entre os trés poderes:
Executivo, Legislativo e Judicidrio. Nos ultimos meses, o Supremo

Tribunal Federal (STF) tem desempenhado um papel central na com consequéncias diretas para o comércio mundial. O aumen-

mediacéo de conflitos, principalmente em questSes que envol- 4 g preco dos combustiveis e alimentos, além de uma maior

vem a separagdo 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
elei¢des municipais e presidenciais sdo momentos-chave para a
politica nacional, e a proximidade das elei¢gdes gera especulagées

racteristica marcante do pleito futuro, com debates sobre econo-
mia, meio ambiente e questdes sociais sendo os principais focos.
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Relagdes Internacionais do Brasil
O Brasil, como uma das maiores economias da América La-

. tina, tem desempenhado um papel importante no cenario inter-

nacional, participando ativamente de negociagdes multilaterais e
blocos econbmicos. Entre os eventos mais recentes, destacam-se
os esforgos do pais para reforgar sua posi¢cdo 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

h - . importagdo.
vida das pessoas e nas estruturas de poder. Estar atualizado com

esses acontecimentos é essencial ndo apenas para a cidadania importantes, como o combate a fome e a promogio da susten-

No ambito das NagGes Unidas, o Brasil tem defendido pautas

tabilidade. A participacdo brasileira em féruns como a ONU e a
OMC (Organizagdao Mundial do Comércio) refor¢a sua imagem
de pais comprometido com o desenvolvimento global, embora
desafios internos, como o desmatamento da Amazonia, tragam
criticas da comunidade internacional.

Além disso, o Brasil tem estreitado lagcos com parceiros es-

discutido acordos comerciais com a Unido Europeia, e as nego-
ciagBes para um tratado de livre comércio avangaram, apesar
das preocupagdes europeias com a questdo ambiental. A politica
externa brasileira também tem sido pautada por uma aproxima-
¢do com paises africanos, principalmente nas areas de educacdo,
salde e seguranga alimentar.

Conflitos e Crises Globais: Impactos nas RelagGes Interna-

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 sangdes econOmicas impostas por paises ocidentais,

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 Iémen,
e tensOes constantes entre Israel e Palestina. Esses conflitos afe-
tam ndo s a seguranca regional, mas também tém repercussdes

© globais, como o fluxo de refugiados e o impacto nas negociagées

sobre possiveis candidatos e coligagdes. A polarizagdo politica, ja = 4o paz em foruns internacionais

presente nas Ultimas elei¢bes, promete continuar como uma ca-

No contexto brasileiro, esses conflitos geram desafios eco-
némicos e diplomaticos. A dependéncia do Brasil em relagdo a
combustiveis importados faz com que oscilagGes no mercado de
energia global, como as causadas pela guerra na Ucrania, afetem
diretamente os pregos internos. Além disso, o pais enfrenta o de-

271

a ‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘

a solug&o para o seu concurso!



ATUALIDADES

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 econdmico. 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 implementagdo 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
preservagao florestal.

O Brasil também participa ativamente de iniciativas de co-
operagao multilateral, como o G20, onde discute questdes eco-
ndmicas 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 relagdes in-
ternacionais, a economia e a segurancga 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 transformagdes.

ECONOMIA: EVENTOS ECONOMICOS RELEVANTES H

Introdugao

A economia global e nacional passa por constantes mudan-
¢as, e acompanhar os principais eventos econémicos é essencial
para uma compreensdo mais ampla das politicas publicas e dos
impactos sociais. Nos concursos publicos, o conhecimento eco-
ndémico é frequentemente cobrado, especialmente em temas
relacionados a inflagdo, crescimento econdmico, desemprego e
crises globais. Além disso, entender esses eventos ajuda a inter-
pretar melhor os desafios que o pais enfrenta e como as decisdes
econOmicas 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.

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 econdémica 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 Econémico 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 econdmica. 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 econémicos mais importantes
foi o impacto econémico da guerra na Ucrania, iniciada em 2022.
A invasdo russa ao territério ucraniano desencadeou sang¢des
econbémicas 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 regiées 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
exportagOes 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 pregos de commodities agricolas beneficiou ex-
portadores brasileiros, mas, por outro, o custo de importagdo 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 econémica 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 apos os picos observados durante a pandemia. Con-
tudo, o cendrio 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 adogdo de novas formas de
trabalho, como o remoto e o hibrido, e o crescimento da econo-
mia informal.

Ainformalidade, que j4 era alta no Brasil, aumentou durante
a pandemia, com muitos trabalhadores autdbnomos ou microem-
preendedores tentando se adaptar as novas condi¢des economi-
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 proprios nego-
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 protegdo 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 mudang¢as 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 econOmicas 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 transformac&es eco-
ndmicas 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. AVANGCOS CIENTIFI-
COS 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
que impactam a sociedade de maneira ampla. Além disso, enten-
der o cenario social e cultural ajuda a formar cidad3dos 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 areas da saude, educac¢do, seguranga, meio ambiente,
além das tendéncias culturais e os progressos cientificos e tecno-
|6gicos 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 cronicos de financiamento e infraestrutura,
foi essencial no combate a crise sanitaria.

Entre os desafios mais evidentes, estdo a falta de acesso uni-
versal a servigcos de saude de qualidade, as desigualdades regio-
nais e a caréncia de profissionais e equipamentos em areas mais
remotas. Além disso, questdes como o envelhecimento da popu-
lagdo e 0 aumento das doencgas cronicas representam desafios
para a sustentabilidade dos sistemas de saude no longo prazo.

Por outro lado, os avangos cientificos foram notdveis. O de-
senvolvimento de vacinas em tempo recorde, como as vacinas
de mRNA, é um marco na histdria da medicina, abrindo portas
para novas formas de tratamento para vérias doencgas. 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 diagndsticos a distancia, algo que se consolidou como uma
tendéncia irreversivel no cuidado a saude.

Essas inovagOes, 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: TransformacgGes 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 ndao
foi facil. A desigualdade no acesso a internet e a tecnologia exp06s
as disparidades entre estudantes de diferentes regiGes 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
condi¢Oes de trabalho, fatores que impactam diretamente a qua-
lidade do ensino. A formagdo continuada e a oferta de melhores
condigOes sdao essenciais para que o pais possa melhorar seus
indicadores educacionais e garantir que todos os alunos tenham
acesso a uma educacdo de qualidade.

Seguranca 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-
¢a tém buscado solugdes integradas, que vdo 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 digitalizacdo cada vez maior da sociedade,
crimes cibernéticos, como fraudes financeiras e roubo de dados,
tém se tornado mais comuns. Nesse contexto, garantir a segu-

ranca digital de cidaddos e empresas é um desafio que requer
investimentos em tecnologia e a criagdo de novas legislagdes que
acompanhem a evolugdo do mundo digital.

Meio Ambiente: Sustentabilidade e Desafios Climaticos

A questdo ambiental se tornou um dos temas mais urgentes
no cendrio 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 implementagdo
dessas politicas enfrenta desafios, incluindo a pressao por explo-
racdo econOmica de areas preservadas e a falta de fiscaliza¢do
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-
tercdmbio 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 automacgdo de processos industriais até o uso em diag-
nosticos médicos e tomadas de decisdo. A biotecnologia também
avanga rapidamente, com promessas de novas terapias genéticas
e tratamentos personalizados para doengas cronicas.

Essas inovagles tém impactos profundos no mercado de
trabalho, criando novas oportunidades, mas também eliminan-
do postos de trabalho tradicionais. A automacgao, 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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PROCESSO ADMINISTRATIVO; FUNCOES DA ADMINIS-
TRAGCAO: PLANEJAMENTO, ORGANIZACAO, DIRECAO E
CONTROLE; ESTRUTURA ORGANIZACIONAL; CULTURA
ORGANIZACIONAL

FUNGOES DE ADMINISTRACAO

Planejamento, organizagao, dire¢do e controle:

- PLANEJAMENTO \\\
kY

CONTROLE ORGANIZA(;ED

¥
\\

DIREGAC

L

— Planejamento

Processo desenvolvido para o alcance de uma situagdo futura
desejada. A organiza¢do estabelece num primeiro momento,
através de um processo de definicdo de situagdo atual, de

oportunidades, ameagas, forgas e fraquezas, que s3o os objetos

do processo de planejamento.

O planejamento ndo é uma tarefa isolada, é 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, . - . - ==
. operacional, de média complexidade e comp&e uma abrangéncia

. departamental, focada em médio prazo.

como as agoes presentes podem desenhar o futuro.

— Organizagao ser PROATIVA e nao REATIVA.

— Onde a Organiza¢do reconhecerd 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 a um
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 alcancar.
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Passos do Planejamento

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

— Determinar a situac¢do atual: Situar a Organizagao.

— 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 organizagdo

. possa chegar no destino desejado pela visdo estratégica. Eo
' 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 do negdcio, missdo, visdo e valores

© organizacionais;

— Diagndstico estratégico (analise interna e externa);
— Formulagdo da estratégia;

— Implantagdo;

— Controle.

Planejamento tatico ou intermediario
Complexidade menor que o nivel estratégico e maior que o

— 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 didrio, 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 necessdrias para cada
atividade ou tarefa importante.
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— Seus objetivos sdo bem detalhados e especificos.

ESTRATEGICO

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

N

TATICO

Foco em um departamento, médio prazo e objetivos detalhados.

8

OPERACIONAL

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

Negocio, Missao, Visao e Valores

Negdcio, Visdao, Missao e Valores fazem parte do Referencial estratégico: A definicdo da identidade a organizagdo.

—Negdcio: 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 organizagdo
alcanca a sua Missdo. Aspecto mais subjetivo. Missdo é a funcdo do presente.

- Visdo: 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. Diregdo mais geral. Visdo é a fung¢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 organizagao.

Analise SWOT
Strenghs — Weaknesses — Opportunities — Threats.
Ou FFOA

Forgas — Fraquezas — Oportunidades — Ameagas.

E a principal ferramenta para perceber qual estratégia a organizacdo deve ter.

E a analise que prescreve um comportamento a partir do cruzamento de 4 variaveis, sendo 2 do ambiente interno e 2 do
ambiente externo. Tem por intencdo perceber a posi¢do da organizagdo em relagdo as suas ameacas e oportunidades, perceber quais
sdo as forgas e as fraquezas organizacionais, para que a partir disso, a organizagdo possa estabelecer posicionamento no mercado,
sendo elas: Posi¢do de Sobrevivéncia, de Manutengdo, de Crescimento ou Desenvolvimento. Em que para cada uma das posi¢oes a
organizagao terd uma estratégia definida.

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

— Ambiente Externo: E tudo o que influencia o negécio da organizagdo 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 Organizacgdo.
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

Ferramenta 5W2H

Ferramenta que ajuda o gestor a construir um Plano de Agdo. Facilitando a definicdo das tarefas e dos responsdveis por cada uma
delas. Funciona para todos os tipos de negdcio, 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 ira custar para fazer?

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

HOW
WHAT WHY WHERE WHEN WHO HOW MUCH
. . o Contratagdo
Padrom%agao Otimizar Coordenagdo Agosto Jc.)ao de Assessoria 2.500,00
de Rotinas tempo 2021 Silva
externa
Sistema de Impedir
Seguranga entrada de Paulo Compra de
8 .C o Setor Compras 20/08/21 equipamentos e 4.000,00
Portaria pessoas nao Santos . ~
. instalacao
Central autorizadas

Andlise competitiva e estratégias genéricas

Gest3o Estratégica: “E um processo que consiste no conjunto de decisGes e acBes que visam proporcionar uma adequagdo
competitivamente superior entre a organiza¢@o e seu ambiente, de forma a permitir que a organizagdo alcance seus objetivos”.

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

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

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

As 3 Estratégias genéricas de Porter sdo:

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

2. Estratégia de Lideranga em custos: Baixar o pre¢o — precgo 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 anadlise em rela¢do a determinado mercado, levando em consideragao
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 forca
tenciona as demais forgas.

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

3 — Ameaca de novos entrantes: ameagas de que novas organizacSes, ou pessoas facam aquilo que ja estd sendo feito.

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

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

Redes e aliangas

Formagdes que as demais organizagOes 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 organizagao 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.
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Tipos: Joint ventures — Contratos de fornecimento
de longo prazo — Investimentos aciondrios minoritdrio —
Contratos de fornecimento de insumos/ servicos — Pesquisas e
desenvolvimento em conjunto — Fungdes e aquisigdes.

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.

Administracdo por objetivos

A Administracdo por objetivos (APO) foi criada por Peter
Ducker que se trata do esfor¢o administrativo que vem de baixo
para cima, para fazer com que as organizagbes possam ser
geridas através dos objetivos.

Trata-se do envolvimento de todos os membros
organizacionais no processo de definicdo dos objetivos. Parte
da premissa de que se os colaboradores absorverem a ideia e
negociarem os objetivos, estardao mais dispostos e comprometidos
com o atingimento dos mesmos.

Fases: Especificacdo dos objetivos — Desenvolvimento de
planos de a¢do — Monitoramento do processo — Avaliagdo dos
resultados.

Balanced scorecard

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

Ativos tangiveis sdo importantes, porém ativos intangiveis
merecem ateng¢do e podem ser ponto de diferenciagdo de uma
organizagdo para a outra.

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

Processo decisério

E o processo de escolha do caminho mais adequado a
organizagdo em determinada circunstancia.

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

Para que um negdcio ganhe a vantagem competitiva é
necessario que ele alcance um desempenho superior. Para
tanto, a organizagdo deve estabelecer uma estratégia adequada,
tomando as decisOes certas.

— Organizacao

Estrutura organizacional

A estrutura  organizacional na administragdo é
classificada como o conjunto de ordenagdes, ou conjunto de
responsabilidades, sejam elas de autoridade, das comunicagdes
e das decisGes de uma organizagdo ou empresa.

E estabelecido através da estrutura organizacional o
desenvolvimento das atividades da organizagdo, adaptando
toda e qualquer alteragdo ou mudanga dentro da organizacgdo,
porém essa estrutura pode ndo ser estabelecida unicamente,
deve-se estar pronta para qualquer transformacdo.
Essa estrutura € dividida em duas formas, estrutura informal e

estrutura formal, a estrutura informal é instavel e mais flexivel e
nao estd sujeita a um controle tdo rigido, enquanto a estrutura
formal é estdvel e esta sujeita a controle.

Estrutura Formal (Estavel): A estrutura formal é projetada,
planejada e registrada. Ela tem uma hierarquia clara com fungées
claramente definidas. Essa estrutura foi desenvolvida para
aumentar a produtividade, a coordenacdo e o controle dentro
da empresa. Processos formais, como revisdes organizacionais,
mudancas de cargos ou redistribuicdo de recursos, geralmente
sdo necessarios para alterar a estrutura formal. Como resultado,
a estrutura formal geralmente é mais estavel e menos instavel.

Estrutura Informal (Instavel): Interagbes pessoais,
comunicagGes nao oficiais e relages sociais constituem a base
da estrutura informal. A medida que as pessoas interagem e
criam conexdes dentro da organizagao, ela pode se desenvolver e
evoluir de forma organica. A estrutura informal é mais adaptavel
e adaptdvel porque ndo é formalmente documentada. No
entanto, a estrutura informal é menos estruturada e, portanto,
mais vulnerdvel a mudangas rapidas. Isso pode ocorrer devido a
mudancas nas relagdes pessoais, objetivos individuais ou cultura
organizacional.

Tipos de departamentalizagao

E uma forma de sistematizagdo da estrutura organizacional,
visa agrupar atividades que possuem uma mesma linha de acdo
com o objetivo de melhorar a eficiéncia operacional da empresa.
Assim, a organizagdo 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. Quando
falamos sobre departamentalizacdo tratamos da especializagdo
horizontal, que tem relagdo com a divisdo e variedade de tarefas.

— Departamentalizagdo funcional ou por fungdes: E a
forma mais utilizada dentre as formas de departamentalizacdo,
se tratando do agrupamento feito sob uma ldgica de identidade
de fungbes e semelhanca de tarefas, sempre pensando na
especializagdo, agrupando conforme as diferentes fungdes
organizacionais, tais como financeira, marketing, pessoal, dentre
outras.

Vantagens: especializagdo das pessoas na funcdo, facilitando
a cooperacgdo técnica; economia de escala e produtividade, mais
indicada para ambientes estdveis.

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

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

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

Desvantagens: dificuldade de coordenagdo com os objetivos
globais da organizacdo e multiplicagdo de fung¢des semelhantes
nos diferentes departamentos, prejudicando a eficiéncia, além de
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PLANEJAMENTO, ORGANIZACAO, DIRECAO E CONTRO-
LE

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

Bons estudos!

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, . com a distribuicdo de lucros aos acionistas. Isso pode ser feito

entre outros aspectos financeiros. O objetivo da administragio = através do pagamento de dividendos ou recompra de acSes.

© A decisdo sobre a distribuicdo de lucros deve ser tomada

financeira é maximizar a rentabilidade e minimizar os
riscos financeiros da organizacdo, de forma a garantir sua
sustentabilidade e crescimento a longo prazo.

Algumas das principais areas de atua¢do da administragdo
financeira incluem:

— Anadlise financeira:

andlise e interpretagdo de

demonstrativos financeiros para avaliar a salude financeira da
@ maximiza¢do do valor da empresa para seus proprietarios.

- Planejamento financeiro: elaborag3o de planos financeiros | Os objetivos econdmicos e financeiros sdo fundamentais para

organizacgado e identificar oportunidades de melhoria.

de curto, médio e longo prazo, incluindo orgamentos e proje¢oes
de fluxo de caixa.
— Gestdo de ativos e passivos: administragdo do portfélio
de investimentos e das fontes de financiamento da organizac¢do.
— Controle financeiro: acompanhamento e monitoramento
dos resultados financeiros e implementagdo de medidas
corretivas quando necessario.

mitigagcdo dos riscos financeiros da organizagao.

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 :
. do mercado.

de investimento em projetos de crescimento e expansao.

— Objetivos Econ6micos 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

ol
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negdcio a longo prazo. Nesse sentido, os objetivos econdmicos

. e financeiros sdo fundamentais para orientar as decisdes de
- investimento, financiamento e distribui¢do de lucros.

Os objetivos econémicos dizem respeito a maximizagdao
da riqueza dos proprietarios da empresa, ou seja, o objetivo
é aumentar o valor da empresa ao longo do tempo. Isso é
alcangado através de investimentos 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.

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 combinacgdo ideal
de divida e capital préprio 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 administracdo financeira deve se preocupar

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

orientar as decisdes nesse sentido, e devem ser avaliados
constantemente para garantir a sustentabilidade do negécio a
longo prazo.

— Fung0es do Gestor Financeiro
O gestor financeiro é responsavel por gerenciar os recursos

- financeiros da empresa de forma estratégica, garantindo a

- Gestdo de riscos financeiros: identificacdo, avaliagio e : 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
alcancgados. Para isso, ele deve analisar o histdrico financeiro da
organizagdo, bem como os cenarios econdmicos e as tendéncias

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

— Controle financeiro: O gestor financeiro deve manter um
controle rigoroso sobre as finangas da empresa, monitorando as
despesas e receitas e mantendo registros contabeis precisos. Ele
deve identificar possiveis problemas financeiros e tomar agées
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 oscilagbes de precos
de commodities. Ele deve implementar estratégias de gestdo
de riscos, como a contratagao 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 decisGes estratégicas, gerenciar o fluxo de caixa, analisar
oportunidades de investimento, manter um controle financeiro
rigoroso e gerenciar riscos financeiros.

— A demonstragao do resultado

A demonstracdo 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 informagdes 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 produgdo
e venda dos produtos ou servicos da empresa. A diferenca
entre as receitas e os custos e despesas € o lucro liquido, que
representa o resultado final da empresa.

Para entender melhor a demonstracdo 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 servicos. Ja as receitas ndo operacionais
sdo geradas por atividades secunddrias, 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 servicos da empresa, como a
matéria-prima e a mdo 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 4gua. Ja
0s custos e despesas ndao operacionais sao aqueles relacionados
a atividades secundarias, como gastos com juros e perdas de
investimentos.

Além de permitir a andlise 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 informacgdes
apresentadas, o gestor financeiro pode tomar decises
estratégicas para otimizar os resultados financeiros da empresa.

Em resumo, a demonstragao 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 decisOes estratégicas.

— Fluxo de Caixa

O fluxo de caixa é uma ferramenta essencial da gestdo
financeira, que permite controlar as movimentagdes financeiras
de uma empresa em um determinado periodo. Trata-se de uma
analise 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 informacgGes
precisas sobre as movimentag¢des 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 variagao do saldo, avaliar a capacidade
de pagamento de dividas e a necessidade de financiamento,
além de possibilitar o planejamento financeiro e orgamentario.

A elaboragdo de um fluxo de caixa é relativamente simples,
mas requer atenc¢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 analise 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 movimentagGes 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
movimentagGes financeiras da empresa, identificar as principais
fontes de receita e as maiores despesas, avaliar a necessidade
de ajustes na politica de crédito e cobranga, bem como planejar
o uso dos recursos disponiveis. Além disso, o gestor financeiro
deve estar atento as mudangas do mercado e as oportunidades
de investimento, visando sempre a maximizagao dos resultados
financeiros da empresa.

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

O patriménio liquido representa o valor residual dos ativos
apds a deducgdo 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. J4 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 balanco 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 administracdo financeira pode ser dividida em areas de
atuacdo, que podem ser entendidas como tipos de meios de
transag¢des ou negdcios financeiros:

Finangas Corporativas

Abrangem na maioria, relagdes com cooperagles (socie-
dades an6nimas). As finangas corporativas abrangem todas as
decisGes 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 prego 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.
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Institui¢Ges financeiras

Sdo empresas intimamente ligadas as finangas, onde anali-
sam os diversos negdcios disponiveis no mercado de capitais —
podendo ser aplicagGes, investimentos ou empréstimos, entre
outros —determinando qual apresentard uma posicdo financeira
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 préprio nome supde, sao transacdes diversas po-
dendo envolver cooperativas, investimentos ou instituicdes, mas
gue 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 obtengdo 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:

- Anilise, planejamento e controle financeiro

Baseia-se em coordenar as atividades e avaliar a condi¢do
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 relagdao
ao rumo total da empresa, buscar sempre alavancar suas ope-
ragdes, verificar ndo somente as contas de resultado por com-
peténcia, mas a situacdo 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
liquidados, 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 depreciagdo 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.
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—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 operagbes 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
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 situagdo de emergéncia é necessa-
ria uma analise e estudo profundo e minucioso dos prés e con-
tras, a fim de se ter seguranca e respaldo para decisGes como
estas.

— Planejamento financeiro de curto e longo prazo

A administrac¢do 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 rela¢do ao diretor financeiro en-
contram-se a niveis hierarquicos iguais, onde existem distin¢cdes
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-
qguenas, 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 esta inter-relacionado e, que dependendo
da capacitagdo do responsdvel desse setor, poderd 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 contabil da empresa, ja que esta possibilita as
informacdes para a analise 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 administracdo do caixa, do
planejamento financeiro, da captacdo 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 responséavel 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 balancos e demonstra-
¢Oes financeiras

Todo administrador da area de finangas deve levar em con-
ta, os objetivos dos acionistas e donos da empresa, para dai
sim, alcangar seus proprios objetivos. Pois conduzindo bem o
negécio — cuidando eficazmente da parte financeira — conse-
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 proprio (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 satisfagdo 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.

ADMINISTRAGAO DE PESSOAS M

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

— Administragao

— 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 motivagdo 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 administra¢cdo de empresas e recur-
sos humanos). Nela encontramos ferramentas que desenvolvem
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Organizagao

O Prof. Antonio C. A. Maximiano define organizagdo como
“um sistema de recursos que procura realizar algum tipo de ob-
jetivo (ou conjunto de objetivos). Além de objetivos e recursos,
as organizagdes 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 servicos, 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 (transformac¢do de matérias-primas) e processo de

administragdo de recursos humanos (transformagdo de necessi- :

dades de m3o-de-obra em pessoas capacitadas e motivadas para = Publico criadas por lei (art. 41);

atuarem na organizagdo).

— Divisao do trabalho — cada pessoa e cada grupo de pes-
soas sdo especializadas em tarefas necessdrias ao alcance dos
objetivos da organizac¢do, sendo que a especializagdo faz superar
limitagBes 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 ordenagdo 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 agles conjuntas a fim de alcangarem um objetivo comum.
Continua o autor em uma abordagem mais ampla:

As organizacdes sdo unidades sociais (ou agrupamentos

humanos) intencionalmente construidas e reconstruidas, a fim = de produtos, definicdo de pregos, propaganda e vendas etc. E

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
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CONCEITO E TIPOS DE ESTRUTURA ORGANIZACIONAL M
social vivo e sujeito a constantes mudangas (CHIAVENATO, 2009,
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com menor custo e menor esforco. Uma organizagdo nunca
constitui uma unidade pronta e acabada, mas um organismo

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
. organizagao.

No que se refere a importancia econdémica e social, a organi-
zagdo permite o emprego dos fatores de producdo (terra, capital,
trabalho, tecnologia etc.) para satisfazer necessidades humanas
de modo racional e 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 organizagao, 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

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

— Pessoas juridicas de direito privado — associag¢des, socie-
dades, fundagdes, organizagOes 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¢des mais impor-
tantes sao:

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

— Marketing — seu objetivo bdsico é estabelecer e manter a

© ligagdo entre a organizagdo e seus clientes, consumidores, usua-

rios ou publico-alvo, realizando atividades de desenvolvimento

uma fungdo que ocorre tanto em organizagGes lucrativas como
naquelas que ndo visam lucro em suas operagoes.

— Finangas — responsdavel pelo dinheiro da organizagéo,
busca a protecdo e a utilizagdo eficaz dos recursos financeiros,
inclusive a maximizagdao do lucro quando se trata de empresas.
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ORGANIZACAO

Preocupa-se com a liquidez para saldar obrigacdes da organiza-
¢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-
trata¢do do funcionario e posteriores ao seu desligamento, tais
como: planejamento de mao-de-obra, recrutamento e selegao,
treinamento, avaliacdo de desempenho e remuneragao etc.

— Pesquisa e Desenvolvimento — busca transformar as infor-
macGes 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 ordenag¢Bes, ou conjunto de responsa-
bilidades, sejam elas de autoridade, das comunicac¢Ges e das
decisGes de uma organizagdo ou empresa.

E estabelecido através da estrutura organizacional o de-
senvolvimento das atividades da organizagdo, adaptando
toda e qualquer alteragao ou mudanga dentro da organizagao,
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
estd sujeita a controle.

— Tipos de departamentalizagao

E uma forma de sistematizagdo da estrutura organizacio-
nal, visa agrupar atividades que possuem uma mesma linha
de agdo com o objetivo de melhorar a eficiéncia operacional
da empresa. Assim, a organizagdo junta recursos, unidades e
pessoas que 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-
lizacdo horizontal, que tem relagdo com a divisdo e variedade
de tarefas.

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

Vantagens: especializa¢do das pessoas na fungao, 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.

- 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 prestacdo de
cada servigo.

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

Desvantagem: a “pulverizacdo” de especialistas ao longo
da organizacdo, 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 organizagdo 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-
cugdo dos objetivos de cada projeto.

Vantagem: grande flexibilidade, facilita a execu¢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

Organizagdo formal trata-se de uma organizacdo onde
duas ou mais pessoas se reiunem para atingir um objetivo co-
mum com um relacionamento legal e oficial. A organizagdo é
liderada pela alta administra¢cdo 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.
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Tipos de estruturas de organizacdo formal:
— Organizagdo de Linha

— Organizagdo de linha e equipe

— Organizagado funcional

— Organizagao de Gerenciamento de Projetos
— Organizagdao Matricial

Organizacdo informal refere-se a uma estrutura social
interligada que rege como as pessoas trabalham juntas na
vida real. E possivel formar organizacdes informais dentro
das organizagdes. Além disso, esta organizagdo consiste em
compreensdo 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 contrdrio da organizagao formal.

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

A estrutura de uma organizagao informal é plana. Além dis-
so, as decisGes sdo tomadas por todos os membros de forma co-
letiva. A unidade é a melhor caracteristica de uma organizagao
informal, pois ha confianga entre os membros. Além disso, ndo
existem regras e regulamentos rigidos dentro das organizagdes
informais; regras e regulamentos sdo responsivos e adaptéveis
as mudangas.

Ambos os conceitos de organizagdo estdo inter-relaciona-
dos. Existem muitas organizagdes informais dentro de organiza-
¢Oes 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
que 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
fungdo dos seus companheiros de time.
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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 atuagdo de diferentes
setores profissionais, colaborar e se comunicar bem é mais do
gue essencial.

A capacidade para trabalho em equipe possibilita que vocé
apresente melhores resultados e mais eficiéncia. Além disso, um
ambiente corporativo composto por pessoas que se comunicam
bem e colaboram sem problemas é mais harmonioso, melhoran-
do muito a qualidade de vida de todos os envolvidos.

O trabalho em equipe é uma habilidade fundamental para
bons lideres. Por isso, se a lideranga esta no seu plano de carrei-
ra, vocé precisa desenvolver essa capacidade.

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

Quais as principais competéncias para trabalhar bem em
equipe

O trabalho em equipe é uma competéncia composta de dife-
rentes habilidades. Sdo capacidades que podem ser aprendidas e
desenvolvidas, e que devem ser trabalhadas por todos os profis-
sionais. Independente da sua area, o autoconhecimento visando
a melhora nunca deve cessar.

A seguir, confira quais habilidades precisam ser desenvolvi-
das para aprimorar sua capacidade de trabalho em equipe.

— Gerenciar conflitos

Grande parte dos profissionais procura evitar os conflitos a
todo custo. No entanto, muitas vezes eles aparecem, e ignora-los
ndo é uma maneira saudavel ou eficiente de proceder. Para tra-
balhar em equipe efetivamente, é preciso identificar, gerenciar e
resolver conflitos.

Para isso, é necessario desenvolver um conjunto de habilida-
des sociais. Destacam-se a empatia e a assertividade. A empatia
é fundamental para que vocé consiga acessar o ponto de vista
das outras pessoas, compreendendo a situacdo por diferentes
perspectivas. Ja a assertividade ajudard a ndo fugir das situagoes
socialmente desconfortdveis e estabelecer os seus limites sem
agressividade.

Falando na agressividade, a inteligéncia emocional é ou-
tra habilidade importantissima tanto para a gestdo de conflitos
guanto para o ambiente profissional como um todo.

— Comunicagao eficiente

Se comunicar de forma clara e eficiente é essencial para um
bom trabalho em equipe. Alinhar as metas e objetivos é o primei-
ro passo para que tudo funcione sem problemas. Quando todos
os colaboradores entendem qual a dire¢do que devem seguir
com o trabalho, é mais facil orquestrar a execugdo.

A comunicagdo também é importante para que todas as par-
tes saibam o que é esperado delas. A delegagao de tarefas deve
ser clara, e ser respeitada. Novamente, a assertividade serd uma
habilidade essencial para a boa comunicagdo.

Quando um colaborador ndo sabe expressar seus limites,
pode acabar pressionado a aceitar prazos que ndo pode cumprir
ou tarefas que ndo sabe realizar. Isso prejudicara tanto o desem-
penho da equipe, quanto a confianga dos colaboradores. E claro,
o produto final também serd amplamente afetado.

Por isso a comunicacdo pode ser vista como um dos princi-
pais pilares do bom trabalho em equipe.

- Proatividade

A proatividade é antecipar necessidades e, de forma auténo-
ma, todas as atitudes para atendé-las. Para o bom trabalho em
equipe, € preciso que todos os colaboradores tenham a habilida-
de de identificar situa¢des-problema antes que elas acontecam.
O mais importante, no entanto, é tomar uma atitude e oferecer
solugdes.

Uma equipe formada por colaboradores proativos tem um
funcionamento mais eficiente. Os resultados sdo melhores e ob-
tidos de forma mais rapida. Essa caracteristica também possibili-
ta que os processos sejam otimizados, elevando a qualidade do
trabalho como um todo.

Para que funcionarios sejam proativos, no entanto, é ne-
cessario que o estilo de lideranga da organizagdo seja flexivel. A
abertura a feedbacks, sugestdes e opiniGes entre os gestores é
essencial para estimular a proatividade.

- Inovagdo

A criatividade e inovagao sao habilidades capazes de trans-
formar a forma que uma equipe interage. Para o bom trabalho
em equipe, é preciso que seus integrantes estejam sempre ino-
vando os processos e procurando soluc¢des criativas. Isso possibi-
lita a obtengdo de melhores resultados, aumento da eficiéncia e
otimizagdo dos processos.

Da mesma forma que a proatividade, a criatividade na equi-
pe precisa de espaco concedido pela lideranga para florescer. Es-
timular a autogestdo na equipe possibilita que os profissionais
criem solugGes inovativas para realizar suas tarefas.

- Confianga

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

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

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

- Respeito

O respeito mutuo é importantissimo para o bom trabalho
em equipe. Colaboradores que nao se respeitam como profissio-
nais e como pessoas jamais terdo um bom relacionamento. Sem
o respeito, nenhuma outra habilidade que citamos anteriormen-
te é possivel.

Para estimular o respeito entre a equipe, é necessario traba-
lhar as habilidades de empatia e construir uma boa convivéncia
entre os membros. Dindmicas e exercicios de team building sdo
ferramentas valiosissimas nesse cendrio.
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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; COM-
PORTAMENTO 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 sao
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 consideragao alguns pontos a serem
desenvolvidos em equipe, confira.

Personalidade e relacionamento

0O modo como os relacionamentos se estabelecem no traba-
lho devem ser exclusivamente profissionais, mas isto ndo signifi-
ca que uma equipe ndo pode ser amigavel ou ter qualquer tipo de
proximidade amigavel dentro dos padrdes éticos de cada o6rgdo,
corporagdo ou instituicdo. A realidade é que é facil fazer amizade
e integrar-se com aqueles com quem possuimos mais afinidade,

por questdes de personalidade e interesses em comum, cujas 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 acles e reagdes, seu
humor, sua forma de se falar, seu temperamento e questdes li-
gadas a autoestima, extroversdao 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 :

combinagbes, 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 sao 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 nao 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 relacdo.

ol
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Eficacia no comportamento interpessoal
As mesmas regras que se aplicam ao atendimento ao cliente,

. podem ser aproveitadas para explicar como garantir a eficacia

das relagles 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
combinacdo de forma eficaz é preciso saber se relacionar com as
pessoas.

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

. & 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 populagao tem o direito de opinar sobre o trabalho realiza-
do pelos servidores publicos, foruns, enquetes, votacdes e recla-
macoes podem ser realizadas através dos sites governamentais
oficias. Estas informacgdes se tornam relatérios que sdo enviados
para os responsaveis diretores e presidentes de cada érgdo, a fim
de que eles ou até mesmo seus superiores realizem as devidas
alteragbes e mudangas cabiveis, como destituicdo de cargos,
alteragGes hierdrquicas, 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 diferen¢a na vida da populagdo que usufrui
de servigos publicos como hospitais, creches, cartérios, entre ou-
tros. O servidor, por sua vez, estd sujeito a opinido publica tanto
guanto um funcionario de uma empresa esta sujeito a opinido de
um cliente. Algumas profissdes tem esse tipo de interacdo mais
presente, como no caso de freelancers, prestadores de servicos,
que trabalham diretamente com o cliente. Desse modo, a fim de
proporcionar o melhor servico possivel a populagao, os servido-
res precisam combinar forgas para que, em conjunto, possam ou-
vir, aprender e colocar em pratica planos de acdo capazes de for-
talecer a equipe e proporcionar melhores servigos aos usuarios.
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TRABALHO EM EQUIPE

O 6rgdo e a opinido publica

A fim de aperfeicoar o trabalho dos 6rgdos governamentais,
a opinido publica é de suma importancia. Desde 1991, uma ac¢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 Padrdao de Pesquisa
de Satisfagdo (IPPS), uma pesquisa de opinido que coleta dados
sobre o indice de satisfagcdo 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 relagdo 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.

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 figuem 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 propria.

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
lacos 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 ndés 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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Compreensdo mutua

Todo individuo possui uma origem, sua criagdo, as referén-
cias que tem da infancia a vida adulta, o ambiente em que vive e
as influencias que recebe a partir de sua convivéncia social mol-
dam seu carater, seus valores e o modo como este age e enxerga
a vida. Diferengas sdo inevitaveis, elas fazem parte de um pro-
cesso natural de construcdo social. As diferencas podem gerar
conflitos e desavencas quando ndo ha compreensdo mutua por
parte dos individuos.

Compreensao mutua refere-se a compreensao fundamenta-
da em respeito entre duas ou mais partes. Este tipo de relagdo
se estabelece quando ha respeito e entendimento entre pesso-
as, mesmo em meio a diferentes opinides. Para compreender o
outro, é necessario desenvolver boa comunicagdo interpessoal.
A maneira como as relagdes se estabelecem no ambiente de tra-
balho sdo determinantes para o progresso de uma equipe e de
uma empresa inteira. Compreensdao mutua é um recurso huma-
no da empatia capaz de implementar bons relacionamentos em
qualguer ambiente.
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QUESTOES M

1. Quadrix - 2024

Em relacdo ao comportamento receptivo e defensivo, a em-
patia e a compreensdo mutua, julgue os itens a seguir.

I O comportamento defensivo decorre do fato de que
as pessoas tém a necessidade de uma autoimagem positiva e a
necessidade de aprovar o proprio comportamento.

I O comportamento receptivo € uma caracteristica dos
individuos que ndo possuem preconceitos com novas ideias.

1} A empatia diz respeito a capacidade de uma pessoa
se colocar no lugar do outro e de compreender as necessidades
deste.
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Assinale a alternativa correta.
(A)Apenas o item | estd certo.
(B)Apenas os itens | e Il estdo certos.
(C)Apenas os itens | e lll estdo certos.
(D)Apenas os itens Il e Ill estdo certos.
(E)Todos os itens estdo certos.

2. Quadrix - 2024
Quanto a personalidade e ao relacionamento, é correto afir-
mar que
(A)o temperamento é biologicamente determinado e a per-
sonalidade é moldada, sendo fruto de um ambiente social.
(B)a personalidade é um componente aprendido do carater.
(C)a personalidade é biologicamente determinada e o tem-
peramento é moldado, sendo fruto de um ambiente social.
(D)o temperamento é um componente aprendido do carater.
(E)o temperamento é componente aprendido da personali-
dade.

3. Quadrix - 2024

Acerca da personalidade e do relacionamento, assinale a al-
ternativa correta.

(A)A personalidade representa a peculiaridade e a intensida-

de individual dos afetos psiquicos e da estrutura dominante

de humor e de motivacgdo.

(B)O temperamento representa a peculiaridade e a intensi-

dade individual dos afetos psiquicos e da estrutura dominan-

te de humor e de motivagao.

(C)Ao passo que a personalidade pode ser identificada, ja

cedo, na infancia, as caracteristicas temperamentais sdo

moldadas durante os periodos de desenvolvimento infantil.

(D)O bom funcionamento de uma equipe dependera, exclu-

sivamente, do relacionamento entre eles, e ndo da persona-

lidade de cada um.

(E)A administragdo deve observar o comportamento dos

grupos e tratar os funciondrios de forma individual, prescin-

dindo de incentivar o trabalho em equipe.

4. Quadrix - 2024

Assinale a alternativa correta quanto a personalidade e ao
relacionamento.

(A)A personalidade representa a peculiaridade e a intensida-

de individual dos afetos psiquicos e da estrutura dominante

de humor e de motivagao.

(B)O temperamento é formado durante as etapas do desen-

volvimento psicoafetivo, pelas quais passa a crianga desde

a gestacdo.

(C)O carater é a forma com que a pessoa se mostra ao mun-

do, com seu temperamento e sua personalidade.

(D)A personalidade é entendida como uma disposi¢do inata

e particular de cada pessoa, pronta a reagir aos estimulos

ambientais, ou seja, é a maneira interna de ser e agir de uma

pessoa, que é geneticamente determinada.

(E)O temperamento inclui tanto os elementos geneticamen-

te herdados como também os adquiridos do meio ambiente

no qual a crianga esta inserida.
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5. Quadrix - 2024

Em relagdo a personalidade e ao relacionamento, julgue os
itens a seguir.

| E possivel conceituar a personalidade como a organizacdo
dinamica interna daqueles sistemas psicofisicos do individuo que
determinam seu ajuste individual ao ambiente.

Il O carater é um componente biologicamente determinado,
que pode ser identificado desde cedo na infancia.

Il O temperamento representa as consequéncias das expe-
riéncias que vivemos e que influenciam na nossa maneira de ser,
modulando as predisposicdes e tendéncias psicoldgicas.

Assinale a alternativa correta.

(A)Somente o item | esta certo.

(B)Somente os itens | e Il estdo certos.

(C)Somente os itens | e Ill estdo certos.

(D)Somente os itens Il e lll estdo certos.

(E)Todos os itens estdo certos.

6. Quadrix - 2024

No que diz respeito aos fatores positivos do relacionamento,
do comportamento receptivo e defensivo, da empatia e da com-
preensdo mutua, julgue os itens a seguir.

I No comportamento defensivo, as pessoas buscam se de-
fender inconscientemente da ansiedade que sentem diante de
uma situacdo perturbadora, seja distorcendo a realidade, seja
enganando a si mesmas.

Il No comportamento receptivo, as pessoas tendem a redu-
zir a defesa quanto a outra parte, quando buscam experimentar
e explorar novas situagdes.

Il A empatia ndo tem relagdo com tentar colaborar na so-
lucdo de um problema permitindo a outra parte designar seus
préprios objetivos, de modo a criar um clima receptivo.

Assinale a alternativa correta.

(A)Somente o item | estd certo.

(B)Somente os itens | e Il estdo certos.

(C)Somente os itens | e Ill estdo certos.

(D)Somente os itens |l e Ill estdo certos.

(E)Todos os itens estdo certos.

7. Quadrix - 2024

Em relagdo aos fatores positivos do relacionamento, julgue
os itens a seguir.

| A principal caracteristica de uma equipe é que seus mem-
bros tém como prioridade atingir as metas da equipe.

Il O trabalho em equipe traz beneficios e resultados vantajo-
sos tanto para seus membros como para a organizagdo em que
trabalham, pois nela a competi¢do individual é exacerbada.

Il No trabalho em equipes bem-sucedidas, ha a compreen-
sdo da importancia de se fazer circular as informacgGes de que os
membros necessitam para operar de forma mais eficaz, de modo
que essa informacgdo ndo flua de forma livre.

Assinale a alternativa correta.

(A)Apenas o item | esta certo.

(B)Apenas o item Il esta certo.

(C)Apenas o item lll esta certo.

(D)Apenas os itens | e Il estdo certos.

(E)Apenas os itens | e lll estdo certos.
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8. Sobre a importancia da equipe dentro de uma organiza-
¢do, é correto afirmar que:

(A) A diversidade de personalidades na equipe prejudica o

trabalho e gera conflitos inevitaveis.

(B) Uma equipe eficiente deve ser homogénea, sem diferen-

¢as de pensamento e comportamento.

(C) A afinidade pessoal entre colegas de trabalho é o Unico

fator determinante para o sucesso da equipe.

(D) O alinhamento dos esfor¢os da equipe em prol dos ob-

jetivos organizacionais contribui para o sucesso da empresa.

(E) A equipe deve evitar qualquer tipo de intera¢cdo amigével

para manter o profissionalismo.

9. A respeito do relacionamento interpessoal no ambiente
de trabalho, assinale a alternativa correta.

(A) Um relacionamento saudavel entre colegas deve ser fun-

damentado apenas em lagos pessoais.

(B) A empatia e o respeito sdo essenciais para um ambiente

de trabalho produtivo e harmonioso.

(C) A comunicacgdo interpessoal ndo interfere no desempe-

nho de uma equipe.

(D) O comportamento receptivo deve ser evitado, pois pode

comprometer a disciplina do grupo.

(E) O relacionamento interpessoal ndo é relevante para o su-

cesso da organizagdo.

10. No contexto organizacional, como a empatia pode in-
fluenciar as relagdes interpessoais?

(A) Facilita o entendimento entre colegas, promovendo um

ambiente de respeito e colaboragao.

(B) Deve ser evitada, pois compromete a objetividade e a

imparcialidade profissional.

(C) Favorece apenas relacdes pessoais, sem impacto no de-

sempenho profissional.

(D) Torna a comunicag¢do mais burocratica e limitada.

(E) E um fator irrelevante para a dinamica de equipe.

11.Sobre o comportamento defensivo no ambiente de traba-
lho, assinale a alternativa incorreta.

(A) O comportamento defensivo pode ser uma reacio in-

consciente a novas situagoes.

(B) Pode gerar resisténcia a mudangas e dificultar a colabo-

ragdo dentro da equipe.

(C) Esse comportamento sempre prejudica a equipe e deve

ser eliminado completamente.

(D) A gestdo eficaz pode ajudar a minimizar os efeitos nega-

tivos do comportamento defensivo.

(E) Ele pode ser benéfico em situacdes de risco, protegendo

o individuo.

12. No que diz respeito ao comportamento receptivo no tra-
balho, pode-se afirmar que:

(A) Esta associado a individuos que aceitam novas ideias e

desafios com otimismo.

(B) E um comportamento que deve ser evitado, pois leva a

falta de disciplina.

(C) Sempre resulta em melhores decisdes dentro de uma

equipe.
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QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO: COMU-
NICABILIDADE; APRESENTAGAO; ATENGAO; CORTESIA;
INTERESSE; PRESTEZA; EFICIENCIA; TOLERANCIA; DIS-
CRIGAO; 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 organizagdo. Mais do que oferecer produtos e

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 - i gntrar interesse genuino e escutar atentamente o que o clien-

cliente, oferecendo respostas e solu¢des de forma clara, objetiva te tem a dizer sdo atitudes que mostram respeito e valorizacio,

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
percepcdo e a reputacdo da organizagdo.

— Principios Basicos do Atendimento ao Publico
Um atendimento de qualidade ao publico é fundamentado

dido e respeitado. Esses principios, quando aplicados de forma
eficaz, sdo capazes de transformar simples contatos em experi-
éncias memordaveis, fortalecendo a relagdo entre cliente e em-
presa. A seguir, destacamos os principais pilares que sustentam
um atendimento ao publico de exceléncia:

Comunicabilidade

o cliente receba as informagbes 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
jargOes 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.
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Apresentacao
A apresentacdo 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 impressado. O profissio-
nal deve se apresentar de maneira adequada, com um vestuario
condizente com a cultura da empresa e a situa¢do 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

SErvicos, as empresas precisam se preocupar em criar eXperien- - seqranca e exibir um sorriso amigavel transmitem confianca e

cias positivas que fortalecam a relagdo com seus clientes e trans- credibilidade, elementos que influenciam positivamente a per-

cepcdo do cliente em relagdo ao profissional e a empresa que ele
representa.

Atengao
A atengdo é a capacidade de estar presente e plenamente
focado nas necessidades do cliente durante o atendimento. De-

criando um ambiente propicio para a construgao de um relacio-
namento de confianga.

Quando o atendente pratica a escuta ativa, ele capta ndo
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

em principios que norteiam a forma como as interacdes devem 4, (jiante de forma personalizada, tornando o atendimento mais

ocorrer, garantindo que o cliente se sinta valorizado, compreen- ' 4ficas e satisfatério.

Cortesia

A cortesia é um reflexo da educacdo, respeito e profissiona-
lismo do atendente. Trata-se de agir com gentileza, paciéncia e
empatia, independentemente da situagdo 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-

A comunicabilidade € a habilidade de transmitir uma men- y,,,ir 5 atendimento de forma positiva e para preservar a ima-

sagem de forma clara, eficaz e compreensivel, garantindo que :

gem da empresa.

Pequenos gestos, como cumprimentar o cliente pelo nome,
agradecer pela preferéncia e utilizar expressées de gentileza,
fazem toda a diferenga 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-
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gral. Um atendente interessado faz perguntas, oferece sugestdes
e mostra-se empenhado em encontrar a melhor solugdo para o
cliente, mesmo quando a demanda nado é claramente expressa.
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 sé demonstra humildade e desejo
de melhorar, mas também contribui para a construcdo 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 oferega uma
experiéncia positiva ao cliente, é essencial que os principios basi-
cos anteriormente mencionados sejam incorporados em praticas
didrias. A aplica¢do 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 servigo 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 solicitagdes 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, servicos 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 frustragdo no cliente.

Tolerancia e Discrigdo

O atendimento ao publico muitas vezes envolve lidar com
pessoas de diferentes temperamentos e emogdes, e a tolerancia
€ uma qualidade indispensavel para manter a calma e o profissio-
nalismo em qualquer situagdo. 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 discrigdo € um componente essencial para ga-
rantir a confianga e a privacidade do cliente. O profissional deve
tratar informacdGes 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 interagBes, independentemente da situagado.

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 informagdes e

soluc¢des apresentadas. O uso de uma linguagem simples e direta
é fundamental para garantir que a mensagem seja transmitida de
forma clara e sem ambiguidades.

Aprimoramento Continuo e Treinamento

A busca constante por aperfeigopamento 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 capacita¢des para desenvolver suas
habilidades e atualizar-se em relagdo aos produtos, servigcos 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 comunicagdo 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.

Personaliza¢do 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 reclamacdo é tratado pode
ser determinante para a satisfagcdao do cliente e sua percepgao
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 reclamacgdo, é importante ouvir o clien-
te com atencdo, 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 opcdo de falar com um atendente humano quando necessario.
Isso é especialmente importante em situagdes mais complexas
ou sensiveis, onde a empatia e a compreensdo sao essenciais.
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A implementacdo 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 personalizagdo, a resolugdo eficaz de problemas e o uso ade-
quado da tecnologia, a empresa cria um ambiente propicio para
oferecer um atendimento que vai ao encontro das expectativas
do cliente.

— Desafios e Solugbes no Atendimento ao Publico

O atendimento ao publico é uma atividade que, apesar de
essencial para o sucesso de uma organizagdo, estd sujeita a di-
versos desafios que podem impactar a experiéncia do cliente
e, consequentemente, a reputagdo da empresa. Superar esses
obstaculos requer ndo apenas habilidades técnicas e emocionais
por parte dos atendentes, mas também estratégias eficazes para
lidar com diferentes situagdes. A seguir, destacamos alguns dos
principais desafios enfrentados no atendimento ao publico e as
solu¢des que podem ser adotadas para supera-los.

Lidar com Clientes Insatisfeitos e Conflitantes

Um dos maiores desafios no atendimento ao publico é lidar
com clientes que estdo insatisfeitos ou que se comportam de
forma conflituosa. A insatisfagdo pode ser causada por diversos
fatores, como expectativas ndo atendidas, problemas com o pro-
duto ou servi¢o, ou mesmo por falhas no atendimento anterior.

Solugdo: A chave para lidar com esses clientes é manter a
calma, ser empdtico e mostrar-se disposto a ajudar. O atenden-
te deve ouvir atentamente as reclamagdes, reconhecendo a va-
lidade das preocupacgGes do cliente e oferecendo uma solugdo
adequada de forma educada e respeitosa. E importante evitar
confrontos e buscar um didlogo que seja construtivo, deixando
claro que a empresa estd comprometida em resolver a situagdo.
Ter treinamento em gestdo de conflitos e habilidades de comu-
nicagdo assertiva pode ser extremamente Util para a equipe de
atendimento.

Gerenciar Expectativas dos Clientes

Outro desafio comum é gerenciar as expectativas dos clien-
tes, que muitas vezes esperam solugdes imediatas ou resultados
que nem sempre sdo possiveis de alcangar. A falta de clarezaou a
ma comunicagdo durante o processo de atendimento pode levar
a mal-entendidos e frustracGes.

Solugdo: A objetividade e a transparéncia sdo fundamen-
tais para gerenciar as expectativas do cliente. Desde o primeiro
contato, o atendente deve comunicar de forma clara os procedi-
mentos, prazos e limitagdes que possam existir. Isso evita que o
cliente crie expectativas irreais e permite que ele compreenda o
que pode esperar da empresa. Quando nao for possivel atender
a uma solicitacdo, o atendente deve explicar as razdes e apresen-
tar alternativas viaveis.

Adaptar-se a Diferentes Perfis de Clientes

Cada cliente possui um perfil e uma forma de se comunicar,
0 que pode representar um desafio para o atendente, que pre-
cisa adaptar sua abordagem para se conectar com cada tipo de
pessoa. Desde clientes que preferem um atendimento mais for-
mal até aqueles que sdo mais informais e descontraidos, o aten-
dente deve ser capaz de ajustar sua comunicagao.
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Solucdo: Desenvolver a habilidade de reconhecer rapida-
mente o perfil do cliente e ajustar o estilo de atendimento é es-
sencial. A flexibilidade e a inteligéncia emocional desempenham
um papel crucial nesse processo, permitindo que o atendente se
adapte ao tom e ao ritmo do cliente, tornando a interagdo mais
agraddvel e efetiva. O treinamento em técnicas de comunicagdo
e atendimento personalizado ajuda a equipe a se tornar mais
versatil e eficaz na adaptacgdo a diferentes perfis de clientes.

Lidar com Alta Demanda e Longas Filas de Espera

Em momentos de alta demanda, é comum que os atenden-
tes enfrentem pressdo para atender a um grande volume de
clientes em um curto espaco de tempo, o que pode resultar em
longas filas de espera e, consequentemente, na insatisfagdo dos
clientes.

Solugdo: Para lidar com essa situagao, é fundamental que a
empresa tenha uma estratégia de gestao de filas e priorizagdo de
atendimentos. O uso de tecnologias, como sistemas de agenda-
mento e atendimento online, pode ajudar a reduzir o tempo de
espera e otimizar o fluxo de atendimento. Além disso, é impor-
tante que a equipe de atendimento esteja treinada para agir com
eficiéncia e agilidade, sem comprometer a qualidade do servigo.
A comunicagdo constante com os clientes que estdo aguardando
— explicando a situagdo e agradecendo pela paciéncia —também
contribui para reduzir a ansiedade e a frustragéao.

Manter a Motivac¢do da Equipe de Atendimento

Trabalhar no atendimento ao publico pode ser desgastante,
principalmente em situagOes de estresse e pressdo, o que pode
levar a desmotivagdo e ao esgotamento dos colaboradores. Uma
equipe desmotivada tende a prestar um atendimento de menor
qualidade, o que impacta negativamente a experiéncia do clien-
te.

Solugdo: Para manter a motiva¢do da equipe, é essencial
criar um ambiente de trabalho saudavel, oferecer reconhecimen-
to e recompensas pelo bom desempenho, e proporcionar opor-
tunidades de desenvolvimento profissional. Programas de bem-
-estar e pausas regulares durante a jornada de trabalho também
ajudam a reduzir o estresse e a manter o animo dos colaborado-
res. Além disso, investir em treinamentos e capacitagdes permite
que os atendentes se sintam mais preparados e confiantes para
lidar com as demandas do dia a dia.

Lidar com Problemas Técnicos e Falhas no Sistema

Problemas técnicos, como falhas no sistema ou na conexao,
podem interromper o atendimento e causar insatisfagdo nos
clientes, especialmente quando eles esperam por solugdes rapi-
das. Esse é um desafio comum que exige solugdes imediatas para
minimizar os impactos negativos.

Solucdo: Para lidar com problemas técnicos, é importante
gue a empresa invista em sistemas de atendimento robustos e
mantenha uma equipe de suporte técnico disponivel para re-
solver falhas rapidamente. Além disso, o atendente deve estar
preparado para lidar com esses imprevistos de forma proativa,
informando o cliente sobre o problema e fornecendo atualiza-
¢Oes frequentes até que a situac¢do seja resolvida. A transparén-
cia nesse momento é fundamental para manter a confianga do
cliente.
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Oferecer Atendimento Consistente em Muiltiplos Canais

Com a evolugdo da tecnologia, os clientes esperam ser aten-
didos em diferentes canais — telefone, e-mail, chat, redes sociais
— e muitas vezes alternam entre eles durante o processo de aten-
dimento. Garantir a consisténcia da comunicagdo e a continuida-
de do atendimento nesses diferentes canais é um desafio.

Solugdo: Implementar uma estratégia de atendimento om-
nichannel é a solugdo mais eficaz para oferecer uma experiéncia
integrada e consistente. Um sistema de gestdo de relacionamen-
to com o cliente (CRM) que unifique as intera¢cdes em todos os
canais permite que o atendente acesse o histérico do cliente e
ofereca um atendimento personalizado, independentemente
do canal utilizado. Treinar a equipe para utilizar esses sistemas
e para adaptar a abordagem de acordo com o canal de atendi-
mento também é essencial para garantir a qualidade do servigo.

O atendimento ao publico é uma drea que exige preparagao,
paciéncia e resiliéncia, pois os desafios enfrentados sdo diversos
e muitas vezes imprevisiveis. No entanto, ao adotar estratégias
eficazes e investir no treinamento e desenvolvimento da equipe,
é possivel transformar esses desafios em oportunidades de me-
Ihoria e crescimento. A capacidade de superar obstdculos com
profissionalismo e empatia reflete diretamente na experiéncia
do cliente, reforcando a reputa¢do da empresa e contribuindo
para a construgdo de relacionamentos sélidos e duradouros.

Com um enfoque estratégico e a implementagdo das solu-
¢Oes apresentadas, a empresa estara preparada para oferecer
um atendimento ao publico que ndo apenas atenda, mas tam-
bém supere as expectativas, consolidando-se como referéncia
em qualidade e exceléncia.

POSTURA PROFISSIONAL E RELAGOES INTERPESSOAIS H

Dentro de uma corporagao, a postura profissional é a combi-
nagdo entre as caracteristicas particulares de um individuo e suas
atitudes dentro do ambiente de trabalho. A postura de um indivi-
duo é formada por sua conduta, valores, ética, crencgas, habitos,
conhecimentos e, principalmente, suas atitudes.

Existe uma postura adequada para cada tipo de trabalho,
mas de maneira geral, algumas praticas contribuem para que o
colaborador seja visto com um verdadeiro profissional em todos
0s ambientes.

* As relagdes interpessoais, a forma como o individuo se re-
laciona com os demais stakeholders e colaboradores de uma em-
presa, compdem conexdes fundamentais para passar uma boa
imagem profissional;

¢ Uma boa postura fisica também envia a mensagem ao ou-
tro de autoconfianga e, portanto, confianga em seu proprio tra-
balho, o que também é crucial para uma boa postura profissional;

e As vestimentas sdo um aspecto ndo-verbal que influen-
ciam a forma como as pessoas enxergarao o individuo dentro de
determinado ambiente de trabalho; ela age, muitas vezes, como
um cartdo de visita e, se feita de forma adequada aos padr&es
profissionais, transmite profissionalismo em qualquer situacdo,
mesmo andando na rua, em um ambiente fora do préprio tra-
balho;

¢ Tratar das proprias questdes durante o periodo de trabalho
é ume exemplo do que ndo fazer, um colaborador com postura
profissional ndo responde e-mails, mensagens ou realiza tele-

fonemas de cunho pessoal durante o expediente; os aparelhos
celulares podem ser grandes inimigos da produtividade e tem
potencial para desviarem o foco dos que desejam ter um bom
desempenho e serem bem vistos no trabalho.

¢ Fofocas, rumores e qualquer tipo de propagac¢do de infor-
magdo desnecessaria sobre colegas de trabalho podem atrapa-
lhar o andamento de equipes inteiras, além de denunciar uma
gritante falta de profissionalismo, pois quanto mais homogéneas
e organicas sdo as relagdes entre os membros de uma empresa,
maiores sao as chances desta ser bem sucedida e obter melho-
res resultados; este tipo maléfico de conversa, no entanto, pode
contaminar o ambiente e torna-lo téxico.

Estas dicas e observagGes sobre postura profissional e rela-
¢Oes interpessoais, apesar de Uteis, configuram apenas uma pe-
guena parte da discussdo deste tema. Mas devem ser levadas em
consideragdo de maneira geral, apesar de cada empresa possuir
seus proprios valores e cédigos de conduta — que sdo excelen-
tes formas de adquirir uma postura mais profissional e adequada
para seu ambiente de trabalho, mas que devem vir acompanha-
das do bom senso e da ética em toda e qualquer situacgdo.

— Imagem do profissional

A imagem de um profissional, seja da area privada como da
area publica, abrange aspectos relacionados a sua aparéncia,
aos seus modos, a postura e cortesia. O profissional deve prezar
por sua imagem, de sorte a inspirar credibilidade, confianca e
eficiéncia a sua clientela e a todos os que com ele se relaciona.

A imagem do profissional do setor publico: o reflexo da
boa imagem nesse ambito é a satisfacdo da sociedade com a
prestacdo de servigos oferecidos pelo Estado, nos seus variados
setores, dando aos cidaddos garantias de que o governo esta
comprometido em atender suas necessidades e expectativas.
Com isso, de modo geral, o Estado cumpre sua fungdo social, de
tornar o ambiente publico acessivel a todos.

Alicerces da imagem profissional:
habitos, posturas, ética e moral.

O impacto de uma boa imagem profissional: o primeiro
reflexo dela é a credibilidade. Em relacdo a aparéncia, o que mais
chama a atengdo sdo:

— Higiene pessoal;

— Expressao facial;

— Postura corporal;

— Uso de uma comunicagdo eficiente e eficaz.

comportamentos,

Comunicagdao no ambiente de trabalho: é importante fazer
uso tanto do tom quanto da velocidade da voz do interlocutor,
para garantir a sintonia necessaria e forma como se expressa
faz grande diferenca, pois se identifica de imediato, quando se
age com respeito, cordialidade, gentileza, ironia, grosseria ou
arrogancia.

— Adequacdo das palavras: esse aspecto se refere
especialmente a atengdo no uso de palavras condizentes e
pertinentes ao momento, sem erros de pronuncia, vicios de
linguagem, girias, expressdes que denotem intimidade, frases
feitas sem originalidade e piadinhas. Estes elementos séo eficazes
para uma perfeita comunicagao.

Editora
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a solugéo para o seu concursol
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