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ATENDIMENTO AO PUBLICO

ATENDIMENTO A0 PUBLICO

APRESENTACAO

O secretario escolar tem inumeras e importantes agcées que contribuem nas ativi-
dades que sao desenvolvidas cotidianamente na escola. E, claro, dentro dessa rotina
de trabalho € necessario conviver com outras pessoas, ligadas diretamente ou nédo ao
exercicio do trabalho. No entanto, indiferente de quem seja, ou qual a sua necessidade
junto a escola, todas essas pessoas devem ser bem tratadas.

Assim, neste modulo vamos estudar um sobre a importancia do atendimento ao
publico. Quais sao os principios para conseguir corresponder as expectativas daqueles
que chegam ao balcdo da secretaria escolar — muitas vezes o primeiro local que se torna
o cartao de visitas para a comunidade escolar.

Também vamos compreender um pouco mais a respeito das relagdes interpes-
soais. Afinal de contas, é praticamente impossivel ficar sozinho em sociedade. Ainda
mais quando envolve o trabalho — para o qual dedicamos, normalmente, oito horas dia-
rias. E horas que sao divididas com outras pessoas. E como colaborar para que o am-
biente seja agradavel e produtivo para todos?

E quando surgem conflitos? O que se deve fazer? Como lidar com as diferentes
manifestagbes de opinides e de interesses. Algumas técnicas sado apresentadas para
que se consiga resolver os desentendimentos que normalmente ocorrem em ambientes
de convivio.

As atribuigbes dos cargos de funcionarios da secretaria escolar enfatizando a im-
portancia e a seriedade do seu trabalho também sao apresentadas neste médulo. A pro-
posta € embasar com a legislagdo vigente as caracteristicas importantes a respeito de
quem exerce uma fungdo de agente educacional.

Para isso, este Modulo de Atendimento ao Publico esta divido em quatro unida-
des, nas quais vocé vai estudar sobre:

Unidade 01 — O atendimento na secretaria escolar
Unidade 02 — Relacbes Interpessoais
Unidade 03 — Resolucéo de Conflitos
Unidade 04 — Legislagcao do Servidor



ATENDIMENTO AO PUBLICO

Com esses conteudos vocé aprendera um pouco mais a respeito da importancia
de cooperar para conseguir que o ambiente escolar se torne um lugar de respeito mu-
tuo, de entendimento e de dialogo. Assim, cada unidade apresenta leituras, atividades e
sugestdes que podem contribuir para que vocé pense sobre estes assuntos e que eles
também possam contribuir com o seu trabalho.

OBJETIVO DO MODULO

Ampliar o conhecimento dos profissionais da educacao que atuam nas secreta-
rias escolares a respeito das tematicas de atendimento ao publico que podem contribuir
para as atividades inerentes a instituicdo de ensino e que tenham reflexo na melhoria da
oferta da educacéo.

EMENTA

Atendimento ao publico. Tipos de publicos. Principio de atendimento. Adminis-
tracao do tempo. Relagdes interpessoais. Ambiente de trabalho. Trabalho em equipe.
Resolucao de conflitos. Métodos. Legislagéo. Perfil do Agente Educacional Il.




O ATENDIMENTO NA SECRETARIA ESCOLAR

Talvez nao tenhamos conseguido fazer o melhor.
Mas lutamos para que o melhor fosse feito.

Nao somos o que deveriamos ser,

ndo somos o que iremos ser, mas gragas a Deus
n&o somos o que éramos.”

Martin Luther King

A identidade da equipe de Secretaria Escolar

E incontestavel o fato de que s6 pode haver melhoria da qualidade de vida nas
sociedades se houver foco na qualidade da educacao. Todos os atores, inseridos na
educacéao formal ou ndo formal de nossas criangas, adolescente e jovens precisam estar
cientes de suas concepcdes, acdes, mediacdes no processo educacional.

A escola, por sua vez, ao oferecer os conhecimentos sistematizados e fundamen-
tada em agdes intencionais, promotora de avangos na cultura e na educagao € a alavan-
cadora dessa qualidade tdo esperada. Nao € suficiente pensar emrecursos, metodolo-
gias, curriculo. E necessario construir uma forma de perceber a educacdo além desses
aspectos, perceber o valor da escola e eleva-la a uma posi¢cao medular na comunidade
em que esta inserida, estabelecendo vinculos de relacionamentos com todos os envol-
vidos no processo educacional. Sem medo de trazer a familia para a dentro da escola,
ressignificando o respeito e o sentido da educagao para essa comunidade, além de va-
lorizar a cultura local e a histéria da populacdo que atende.

Para que a escola possa definir seu projeto educacional, todos os sujeitos pre-
cisam assumi-la e desenvolver sua parcela de contribuicdo de forma consciente e nao
pormenorizada. A equipe da Secretaria Escolar, ao compreender que néo trabalha em
um local do setor produtivo comum da sociedade, mas em uma instituicdo promotora de
desenvolvimento humano a partir da ciéncia, do conhecimento, das relagbes que sao
construidas em seu interior, ira interagir com as pessoas de forma a direciona-las para
seus potenciais emancipatorios.

Este mdédulo de estudo, contém ferramentas que podem ajudar no cotidiano de
trabalho, no relacionamento com a comunidade, na organizagédo dos processos internos
da Secretaria Escolar, mas acima de tudo, a equipe da Secretaria deve ter em mente
que as articulagdes que estabelece em seu setor, definem, muitas vezes, avangos nos
processos pedagogicos e na formacao do estudante.



Por essas razdes, os Agentes Educacionais Il, também conhecidos como educa-
dores sao agentes que colaboram com a transformacéao social e,a essa altura do Curso
Profuncionario, precisam se perceber como membros importantes da gestdo democra-
tica da escola. Pois, muitas vezes os professores e até mesmo a equipe diretiva nédo
conhecem os membros da familia ou a realidade em que vivem os estudantes, mas
nao € incomum ver maes recorrendo aos funcionarios da escola para relatar as mais
diferentes situacdes em que se encontram os alunos que sao atendidos e muitas vezes,
incompreendidos pela escola.

“A gestao, portanto, é que permite superar a limitagdo da fragmentacgao e
da descontextualizagao e construir, pela ética abrangente e interativa, a
visdo e orientagcéo de conjunto, a partir daqual se desenvolvem as agoes
articuladas e mais consistentes. Necessariamente, portanto, constitui
acgao conjunta de trabalho participativo em equipe”. ((Lick, 2006)

A Secretaria Escolar é o primeiro setor da instituicdo de ensino, que tem contato
com a comunidade escolar e com o publico em geral. Este setor € o que guarda a me-
moria de todo tipo de documentagao da escolar produzida e recebida, seja de alunos
ou de professores, garantindo assim a veracidade das informagdes e o controle de toda
situacao escolar.

A funcao relacionada a este setor da Instituicdo de Ensino é Agente Educacional
Il e quem coordena é um Agente indicado pela Diregéo para ser Secretario (a) Escolar.

O(a) Secretario(a) escolar também é um profissional de Gestdo Administrativa
Escolar e junto com sua equipe, conhece a rotina diaria da secretaria, que deve ser agil,
correta e embasada na legislagao vigente.

O profissional da Secretaria Escolar exerce muitas atividades distintas: € respon-
savel pela escrituracdo, documentacao, correspondéncia e processos referentes a vida
legal da instituicdo de ensino e a vida escolar dos alunos; organiza o trabalho para que
ocorra de maneira conjunta com as Equipes de Diregdo e Pedagdgica, além de admi-
nistrar as relagdes humanas decorrentes da dinamica do trabalho. Cabe ressaltar a ne-
cessidade de haver o correto langamento e efetivacdo dos registros escolares como, os
direitos de um candidato a matricula, regularidade da vida escolar, o desenvolvimento
da aprendizagem de um aluno, 0 acompanhamento pedagdgico, os resultados parciais
ou finais de cada aluno para promocéo ou expedi¢cao de transferéncias, certificados de
conclusao ou diplomas.



4> PRATIQUE:

Como é o atendimento ao publico na Secretaria de sua escola?
Existe um funcionario designado para esse atendimento ou
existe um revezamento desta fungao?

Todos os funcionarios gostam de atender os professores, os
pais ou responsaveis e os alunos?

E vocé? Qual é o seu trabalho preferido na Secretaria Escolar?

Quem é o publico da Secretaria Escolar?

Publico interno — Sao todos os servidores e companheiros de trabalho, tais
como professores, funcionarios, estagiarios, equipe diretiva. Considera-
-se por publico interno da escola o individuo que trabalha para a institui-
¢ao, participando ativamente dela.

Publico externo — Sao todos aqueles atendidos pela instituicdo de ensino,
como: alunos, pais ou responsaveis, representantes das instituicbes que
oferecem campo de estagio (no caso da Educacéao Profissional), forne-
cedores e a comunidade em geral.

Um atendimento de qualidade colabora com o bom andamento das a¢des na es-
cola. Quando sdo bem atendidos, os pais e alunos percebem que podem contribuir para
a manutencao desse ambiente de cortesia, respeito e organizagdo. Também se sentem
motivados a participar da escola por serem ouvidos, respeitadas e bem orientadas.

Uma vez que nossa finalidade escolar é preparar para a vida, o atendimento deve
também ser humanizado, priorizando a escuta ativa e a empatia.

Principios de um bom atendimento

Os principios de atendimento estao relacionados a postura do funcionario, com as
suas atitudes e o0 seu modo de agir com os alunos, pais, professores, outros funcionarios
e comunidade. E necessario definir nas politicas da instituicdo uma postura profissional
de atendimento, como forma de avancar satisfatoriamente as relagdes entre a comuni-
dade escolar em geral.

Os pais e responsaveis esperam informacgdes claras sobre a proposta pedagodgica
das instituicbes e normalmente sdo atendidos pela equipe pedagodgica para sanar tais
duvidas. Mas também precisam de informagdes frequentes sobre documentacdo dos
filhos e outros assuntos de rotina e esperam ter suas duvidas esclarecidas.

Muitas vezes a Secretaria Escolar € o primeiro setor da escola que recebe a co-
munidade. Por essa razao, ela se torna o cartdo de visitas, demonstrando a identidade e



a imagem da escola. Quem faz o atendimento deve ser responsavel e adotar uma forma
de acolhimento baseado no respeito e na gentileza.

Um dos principios do bom atendimento € corresponder as expectativas da pessoa
que procura a informagao e compreender que quando se trabalha em um érgéo publico,
vocé esta de fato, a servigco da comunidade.

Outro fator importante é percepgao de que além de esclarecer as duvidas, o fun-
cionario precisa transmitir uma sensag¢ao de seguranga para o publico por meio da certe-
za e agilidade do atendimento. Por essa razao, é fundamental que o funcionario pergunte
para os colegas mais experientes quando surgir alguma duvida ou ainda, que consulte
as legislacdes vigentes e instrumentos que contenham as informagdes que precisa. Mes-
mo que tenha que pedir para a pessoa esperar um pouco para obter a informagao de
forma correta.

Além de priorizar oferecer a informacgéao correta, € necessario oferecé-la de for-
ma completa. Muitas pessoas reclamam que precisam voltar muitas vezes nos guichés
de um mesmo 6rgao publico, porque cada vez que entrega um documento solicitado o
atendente comunica que faltou outro. Causando irritagcao e desqualificando a instituigao.

Todas as pessoas esperam ser bem tratadas, independente de quem ela €, de sua
formacgao, situacdo econdmica ou cultural. Todos necessitam do sentido de dignidade.
Em algum momento da vida, todos precisam de uma ajuda e esperam serem tratadas
com respeito, empatia, simpatia e paciéncia. Um apoio e um rosto amigo geram um sen-
timento de conforto na hora da duvida ou de uma dificuldade.

A pessoa que atende o publico se depara com um ser humano que muitas vezes
nem sabe elaborar sua pergunta ou expressar sua duvida, mas espera ser compreendi-
do, bem recebido e sentir-se importante. Tais expectativas sédo inerentes ao ser humano,
que nao espera ter que solicitar o respeito e consideragao aos seus problemas, apenas
acredita que € seu direito.

Proposig¢oes para quem atende o publico

Ao trabalhar com o atendimento ao publico é preciso considerar a diversidade de
tarefas que essa fungdo compreende. Receber bem cada pessoa na escola € uma forma
de prestar um bom servigo. Tarefas como: recepcionar, informar, esclarecer duvidas,
orientar, mostrar opgodes, evitar desperdicio de tempo, diagnosticar as necessidades dos
diferentes publicos, apaziguar e solicitar a espera,indicam qualidade no atendimento ao
publico.

» Iniciar sempre o atendimento com a consciéncia da importancia de seu atendi-
mento para a pessoa que procura informagdes.

« Pergunte o nome da pessoa e se apresente.



Dedicar um tempo para ouvir o que a pessoa tem a dizer sem interromper, de-
monstrando interesse e consideracgao.

Se a instituicdo € de educacao, entdo deveria ser o guiché onde as pessoas
sdo mais bem atendidas.

Caso tenha a informacgao, atender a pessoa com profissionalismo, vontade e
empatia, procurando perceber se houve compreensao integral.

Procure ndo demonstrar inseguranca ou usar a frase: “NAO SEI...” Caso néo
saiba de uma informacéao, peca um instante e procure informar-se.

Evite utilizar linguagem técnica, pouco conhecida. Utilize linguagem clara e
simples.

Evite interromper a fala da pessoa atendida.
Considere os sentimentos das pessoas: inibicdo, nervosismo, cansaco, etc.
Compreenda a importancia da preseng¢a da comunidade para a escola.

Caso a informacéo oferecida esteja relacionada a procedimentos que a pessoa
precisa tomar, verifique se é necessario anotar em um papel para ela levar
consigo.

Procure desenvolver flexibilidade, que é a capacidade de lidar com situacdes
nao previstas.

Nao se esquecer de COMO VOCE GOSTARIA DE SER ATENDIDO.

Atendimento aos idosos

Atentar-se as necessidades dos idosos, que muitas vezes precisam ser aten-
didos com um olhar especial.

Oferecer preferéncia no atendimento.

Auxiliar na leitura do documento ou do formulario, quando for necessario, veri-
ficando se estdo enxergando com nitidez.

Imprimir o documento de forma ampliada, se for preciso.

Acompanhar o momento de preenchimentodo formulario e demonstrar-se dis-
posto a ajudar.

Caso o idoso tenha que trazer outros documentos para a escola, procure es-
crever em um papel e explicar o que sao cada um deles ou para que servem.

Ao solicitar documentos digitalizados, certifique-se de que a pessoa saiba uti-
lizar as ferramentas da internet para isso ou que tenha alguém em casa para
ajuda-lo.
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PERCORREU
UM LONGO

DE PREFERENCIA
APESSOAIDOSA.

E lei e deve ser
respeitada por todos.

DENUNCIE!
===181

DISQUE IDOSO
0800 41 0001

~y
M PARRNA PARANA - 2014

Conhega mais sobre os direitos da pessoa idosa:

http://www.desenvolvimentosocial.pr.gov.br/arquivos/File/
divulgacao/Estatuto-do-ldoso.pdf

http://www.desenvolvimentosocial.pr.gov.br/arquivos/File/
divulgacao/Manual-prevencao-acidentes-pessoa-idosa.pdf

http://www.desenvolvimentosocial.pr.gov.br/arquivos/File/
divulgacao/DireitosPessoaldosad.pdf

http://www.desenvolvimentosocial.pr.gov.br/modules/conteudo/
conteudo.php?conteudo=1420

http://www.cedi.pr.gov.br/arquivos/File/2015/publicacoes/Plano
Estadual_ldoso_publicado.pdf

http://www.dedihc.pr.gov.br/arquivos/File/
IdosoeSeusDireitosONLINE.pdf

Atendimento as pessoas com deficiéncia

“ Pessoas com deficiéncia sao aquelas que tém impedimentos de longo prazo de
natureza fisica, mental, intelectual ou sensorial, os quais, em interagdo com diversas
barreiras, podem obstruir sua participacao plena e efetiva na sociedade em igualdades
de condigdes com as demais pessoas”.

( Convengéao sobre os Direitos das Pessoas com deficiéncia, artigo 1°)
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Deficiéncia Visual

* Nunca fale em tom de voz mais alto quando conversar com pessoas cegas. A
menos que a mesma tenha, também, uma deficiéncia auditiva que justifique
isso. Fale em tom de voz usual.

* Ao responder perguntas a uma pessoa cega, evite fazé-lo com gestos, movi-
mentos de cabeca ou apontando lugares.

* No convivio social ou profissional, ndo exclua as pessoas com deficiéncia vi-
sual de qualquer atividade. Deixe que elas decidam como podem participar.

» Fique a vontade para usar palavras como “veja” e “olhe”. As pessoas cegas as
utilizam com naturalidade.

« Sempre que se afastar, avise a pessoa, pois ela pode nao perceber a sua sai-
da.

* N&o se deve brincar com um cao guia, pois ele tem responsabilidade de guiar
o dono que ndo enxerga e nao deve ser distraido dessa fungéo.

Deficiéncia Fisica Neuromotora

« E importante saber que uma pessoa sentada, ¢ dificil ficar olhando para cima
por muito tempo. Portanto, ao conversar por um tempo maior com uma pessoa
em cadeira de rodas, sente-se, para que vocé e ela fiquem no mesmo nivel.

* A cadeira de rodas (assim como as bengalas e muletas) é parte do espaco
corporal da pessoa, quase uma extensdo do seu corpo. Nunca movimente a
cadeira de rodas, sem antes pedir permissao.

* Quando estiver conduzindo uma cadeira de rodas e parar para conversar com
alguém, lembre-se de virar a cadeira de frente, para que a pessoa também
possa participar da conversa.

» Pessoas com paralisia cerebral podem ter dificuldades para andar, falar e po-
dem ter movimentos involuntarios com pernas e bracos. Se vocé nido com-
preender imediatamente o que ela esta dizendo, peca para que repita.

* Na&o se melindre em usar palavras como “andar”, e “correr”. As pessoas com
deficiéncia fisica as empregam naturalmente.

Deficiéncia Auditiva e Surdez

* Na&o é correto dizer que alguém é surdo mudo. Muitas pessoas surdas nao
falam. Mas fazem leitura labial, outras usam a Lingua Brasileira de Sinais - Li-
bras.



« Nem sempre a pessoa surda oralizada tem uma boa dicgao. Se tiver dificul-
dade para compreender o que ela esta dizendo, ndo se acanhe em pedir para
que repita.

« Se for necessario, comunique-se através de bilhetes. O método nao é impor-
tante, o essencial € a comunicagéo.

* Quando a pessoa surda estiver acompanhada de um intérprete, dirija-se a pes-
soa surda, nao ao intérprete.

Deficiéncia Intelectual

* Vocé deve agir naturalmente ao falar com a pessoa com deficiéncia intelectual.
Trate-as com respeito e consideracao, se for adolescente, trate-a como ado-
lescente. Se for uma pessoa adulta, trate-a como tal. Nao trate como crianca
aquelas pessoas que nao sejam.

» Deficiéncia Intelectual ndo deve ser confundida com doenga mental. As pes-
soas com deficiéncia intelectual possuem déficit no desenvolvimento, enquan-
to que a doenga mental se refere aos transtornos de ordem psicolégica ou
psiquiatrica.

» Na&o superproteja. Deixe que ela faca ou tente fazer sozinha tudo o que puder.
Ajude apenas quando for realmente necessario. Nao subestime sua inteligén-
cia.

* As pessoas com deficiéncia intelectual podem levar mais tempo, mas adqui-
rem habilidades intelectuais e sociais.

4> PRATIQUE:

Em grupos, elaborem uma esquete representando um
atendimento tipico da Secretaria Escolar. Nao esqueg¢am
de tirar fotos para o registro no Memorial e compartilhem
com o profissional de seu NRE, responsavel pelo Curso
Profuncionario.

Esquete € uma peca de curta duragao, geralmente de carater codmico, produzida para
teatro, cinema, radio ou televisao. O termo em Inglés com o mesmo significado é “sketch’.
Cada esquete tem cerca de 10 minutos de duracdo. Os atores ou comediantes possuem
forte capacidade de improvisagdo. Os temas para os esquetes s&o variados, mas geralmente

incluem parddias sobre politica, cultura e sociedade.



Secretario(a) Escolar, atengao!

Como responsavel pela Secretaria Escolar, o(a) secretario(a) precisa atentar

para as atitudes de bom atendimento da equipe, de forma a preservar a integridade das

informagdes e o bom andamento das rotinas escolares. Alguns cuidados relevantes:

Escolher, com responsabilidade, quem fara o atendimento no balcdo/guiché da
secretaria.

Oferecer um treinamento para o funcionario recém-chegado na escola e estar
a disposi¢ao caso ele tenha duvidas.

Solicitar a um funcionario mais experiente que esteja a disposi¢ao para auxiliar
o funcionario recém-chegado durante o atendimento, de forma que se possa
salvaguardar as informagoes.

Acompanhar o atendimento de todos os funcionarios e fazer apontamentos
com muito respeito, sempre que necessario. Lembre-se, elogiar pode ser em
publico, chamar a atengao deve ser em particular.

Intervir no atendimento dos funcionarios, quando perceber que alguma infor-
magcao importante esta sendo esquecida ou equivocada.
Orientar a respeito da forma de tratamento. Chamar a pessoa de “meu amor”,

“meu querido”, “ei amigo”, “meu ou minha filho ou filha”... O correto é tratar as
pessoas pelo nome e diga-lhes apenas senhor ou senhora.

Perceber se ha demonstracao de irritagdo, cansacgo, preocupacao (se o funcio-
nario tem algum problema particular, dé atencao a ele e verifique se ha como
ajudar), pois para que possa oferecer um atendimento humanizado também
precisa recebé-lo.

Levar a equipe a entender que se um pai ou responsavel recebe um mau
atendimento ele pode interpretar que todos os setores da escola possuem o
mesmo tipo de atendimento, trazendo consequéncias desagradaveis para a
escola como um todo.

Verificar se em alguns periodos mais intensos, como o de matriculas, é neces-
sario criar um protocolo de atendimento para facilitar o andamento do trabalho.

Evite o perfeccionismo. Isso contribuira para que vocé aceite ajuda. Oriente a
pessoa que vai te ajudar, lembrando de possiveis duvidas que possam surgir
no decorrer da tarefa e que possam desalinhar o trabalho.



Sonhando alto — (Origem —EUA, Diregéo: Michael Polish, 2007, 104 min)

E um filme que fala da importancia do sonho e como isso pode ser um mobilizador
para as outras pessoas que compartilham dele.

Depois da morte de seu pai, um astronauta da NASA é forgado a se aposentar
para salvar a fazenda da familia. Mas ele néo pode desistir do seu sonho de
viajar pelo espago, e comecga a construir o seu préprio foguete, mesmo com as
ameacas do governo de impedi-lo.

elaborar questdoes para que cada cursista entreviste um (a)
Secretario Escolar. Juntos irdao definir quais sao as perguntas
mais relevantes parafazer a esse profissional. Essa entrevista
nao devera ser realizada no seu local de trabalho, mas na outra
escola em que vocé realiza a PPS. Registre em seu Memorial e,
na proxima aula dialoguem sobre os aspectos significativos da
entrevista.

Obstaculos comuns no atendimento ao publico

A habilidade de comunicagdo ¢ um importante aspecto do atendimento. Muitas
vezes a mensagem recebida nao é processada pelo receptor da forma que foi emitida.
Esse fato € comum porque em todo processo de comunicagao existem obstaculos que
podem dificultar o perfeito entendimento. Alguns destes obstaculos:

Significagdes - s&o limitagdes ou distor¢des decorrentes da forma como a co-
municacéo é feita. As formas de expressao, como: gestos, palavras, sinais,
simbolos, podem ter diferentes significados e sentidos para diferentes pes-
soas. E comum ao ser humano ver e escutar seletivamente com base em
suas proprias motivacoes, interesses e experiéncias.

Sobrecarga - Outro fator comum € poluir a fala com excesso deinformag¢desque
acabam ultrapassando os limites de processamento de quem a recebe,
ocasionando perda de informacao ou distor¢do do conteudo.

Distorgao - ocorre quando a mensagem ¢é alterada ou modificada, comprometen-
do seu conteudo original.

Omissao - ocorre quando os aspectos importantes da comunicagao sdo exclui-
dos, seja pelo emissor ou pelo receptor, causando perda parcial da informa-
¢cao ou incompreensao por falta de dados.



Girias- € uma linguagem de carater popular, que é usada por determinados grupos
sociais para substituir a forma culta ou convencional.

A comunicacao nao verbal pode dizer mais do que as palavras. Essa realidade
pode ser explorada no atendimento ao publico, de forma que facilite a compreensao da
mensagem. Esse tipo de comunicagédo envolve o uso da linguagem corporal, por meio
de expressoes faciais, posturas corporais, distancias fisicas e gestos que séo de carater
inconsciente ao comunicador. Linguagem nao verbal compreende também toda forma de
comunicagdo em que nao se usa palavras para explicar a mensagem. Pode compreen-
der todos os tipos de simbologias textuais, como placas de transito, gestos, ilustragdes
que transmitem informacdes ou emocdes.

42> PRATIQUE;

i Em duplas, levantem outros desafios encontrados na escola em
que vocés dois trabalham, no que diz respeito ao atendimento
a comunidade escolar. Vejam o que ha em comum e quais as
melhores opg¢des para o enfrentamento destas dificuldades.

Registre em seu Memorial.

bl
.,

Atendimento Telefénico
* Inicie o atendimento com um cumprimento e apresente o nome de sua institui-
cao.
» Seja cordial e pergunte 0 nome da pessoa com muito respeito.

» Crie um ambiente favoravel para que a pessoa atendida possa expressar-se.
Lembre-se de que todos gostam de ser bem atendidos. Por essa razéo, expli-
que se houver muito barulho naquele momento, como o horario de intervalo,
som do sinal para troca de aulas ou muitas pessoas conversando no ambiente.

« Tenha sempre papel, caneta e lista de ramais (se for o caso) em maos.
* Encaminhe os recados a pessoa que precisa recebé-los.

» O telefone institucional deve ser utilizado apenas para assuntos profissionais
€ Nnao pessoais.

» Evite deixar as pessoas esperando na linha.

* Na&o atenda ao telefone olhando o computador, pois sua atencao estara flu-
tuante e podera perder detalhes da fala da pessoa e nao oferecer o atendimen-
to adequado.



Caso perceba que a pessoa nao compreendeu a informacéao, explique nova-
mente de outra maneira e certifique-se de que ela entendeu a mensagem.

Se um ramal de outra mesa tocar e o responsavel nao estiver presente, faga o
atendimento e depois repasse para o colega.

Tente organizar um horario para retornar as ligacoes. Assim seus colegas res-
peitardo que isto esta na sua rotina de trabalho.

Nao deixe de retornar a ligagcéo ao receber um recado que seu colega anotou
em sua auséncia.

Antes de fazer as ligagdes de retorno, procure se inteirar do assunto e tenha
em maos os documentos necessarios.

Evite deixar as pessoas esperando na linha. Com certeza, vocé nao gosta
quando fazem isso com vocé e nem gosta de ficar ouvindo musica ou propa-
ganda da instituicao.

Nao atenda o telefone olhando o computador, pois sua atencéo estara flutuan-
te e podera perder detalhes da fala da pessoa ou nao oferecer o atendimento
adequado.

Atendimento Virtual

Utilize apenas o e-mail institucional para fins profissionais e siga as regras ba-
sicas de etiqueta virtual.

Faga uma leitura atenta do e-mail recebido antes de respondé-lo para evitar
o envio de respostas equivocadas. Utilize linguagem formal e faca a revisao.
Peca que outra pessoa leia, no caso de enviar mensagens com muitos deta-
Ihes.

Crie uma assinatura institucional para poder identificar-se ao responder as
mensagens.

Preencha sempre o campo “assunto” e seja objetivo.

Observe sempre se ha anexos que precisam ser vistos. Envie anexos somen-
te quando necessario e descreva, no corpo do texto, que ha anexos em sua
mensagem.

Quando precisar encaminhar uma mensagem cuide para apagar o que € des-
necessario, como a lista de e-mail de todos que receberam.

Lembre-se de que letras maiusculas podem ser interpretadas como grito e n&o
como énfase, evite utiliza-las.



Verifique se foram tomadas todas as providéncias necessarias antes de arqui-
var as mensagens.

Organize em pastas os e-mails recebidos mais importantes para vocé acessar
rapidamente a informagdo quando vocé precisar. (Exemplo: e-mails de pais/
responsaveis; e-mail do NRE ou SEED; e-mails da equipe pedagdgica, dos
diretores, da(o) secretaria(o) escolar. Nao faga muitas pastas para nao se atra-
palhar, s6 o que é importante para a organizagdo de suas demandas.

Evite o acumulo de e-mails sem leitura. E faga o possivel para respondé-los em
menos de 24 horas.

E inadequado repassar correntes e piadas utilizando e-mail ou assinatura ins-
titucional.

Quando fizer um atendimento telefénico em que solicitam informacdes oficiais,
indique a solicitagdo por e-mail. Documente-se. Lembre-se de que vocé tra-
balha em instituicao publica. Isso vale também para quando a solicitacao esta
confusa e vocé precisa de maiores esclarecimentos para saber como respon-
der.

Atendimento Pais ou Responsaveis

Quando a escola é organizada e possui uma gestdo democratica, ndo ha mo-
tivos para nao trazer os pais para a escola.

Achar que a familia ndo possui conhecimento para fazer um determinado ques-
tionamento € uma atitude grosseira e subestima a capacidade de envolvimento
e interesse deles pela escola.

Os que atendem a familia e a comunidade precisam estar dispostos a ouvir
sugestdes e criticas sem levar para o lado pessoal. Eles precisam ser vistos
como parceiros que podem colaborar muito para avangos na escola.

Em um local bem visivel e estratégico, deixe disponivel um espaco para que
as pessoas exponham suas opinides ou sugestdes, afinal de contas se eles fa-
zem parte da escola, quando podem ser ouvidos? Isso também pode ser feito
de forma on-line. O importante nesse processo é a ampla divulgagao de que ha
esse espaco. Nao se esquecam de designar uma pessoa para ler e agradecer
a sugestao, além de encaminha-la para quem € de direito ou ao responsavel
da area (equipe diretiva, pedagdgica, funcionarios ou secretaria, etc.)

Essa estratégia, quando bem utilizada pode ajudar no planejamento das a¢des
na escola e até nos indicadores de avaligao interna, pois reflete os pontos fra-
cos e fortes da escola.



4 PRATIQUE:

Como é participagao das familias em sua escola? Ha abertura
para a participagado efetiva ou somente em festas, eventos e
entrega de boletins? Quais sao suas sugestoes para trazer a
familia para colaborar com a escola? Registre em seu Memorial.

Atendimento Pessoal

Lembre-se que a postura, a forma de vestir e a linguagem utilizada s&o impor-
tantes para a imagem da escola.

Procure agendar o atendimento, mas tenha a sensibilidade de atender a pes-
soa que ja esta na escola e ndo tem condi¢des de voltar em outro momento.
Muitos assuntos dependem de prazos e precisam de atendimento imediato.

Procure cumprir os horarios que foram agendados, caso acontega algum im-
previsto, ligue com antecedéncia e oferega opg¢des de horarios favoraveis para
a pessoa.

Quando for necessario, lembre-se de realizar ata para registrar os fatos impor-
tantes e os acordos firmados. Evitando assim, futuros desentendimentos.

Procure se inteirar dos assuntos das reunides, verifique se é preciso ter do-
cumentos ou legislacbes em maos e quais pessoas precisam estar presentes
(pedagoga, professor(a), diretor, etc.). Caso seja necessaria a presenga de
um professor(a), certifique-se de agendar o atendimento em hora atividade ou
solicitar que alguém atenda a turma em que ele (a) daria aula.

Organize o local de atendimento ou da reunido. Leve papéis e canetas. Caso
seja prevista uma reunido extensa, prepare um espago com agua € copos.
Caso o atendimento seja em sua sala, certifique-se da organizagao de sua
mesa.

Caso a pessoa que sera atendida ndo saiba como chegar a escola, oriente
a respeito da localizagdo. Lance méao da tecnologia! Envie a localizagao via
e-mail ou outras ferramentas pelo celular. Também informe a portaria da escola
ou o funcionario responsavel pela entrada a respeito do visitante.

Administragao do Tempo
Cuide de sua saude.

Providencie um calendario de mesa ou de parede que tenha espacgo para ano-
tar eventos em cada data. Além disso, use a tecnologia a seu favor! Vocé pode
utilizar a agenda fisica, agenda do celular ou agenda do e-mail.



Planeje tudo no dia anterior para que possa providenciar 0 que € necessario a
tempo. Faga isso em poucos minutos. Aprenda a otimizar o seu tempo.

Procure ter atengao focalizada no que vocé faz naquele momento, de forma
que nao se distraia com preocupagdes posteriores que prejudicarao o que
vocé esta fazendo.

Faca tudo com exceléncia, certificando-se de que nao precisar refazer por des-
cuido.

Assuma tarefas de sua responsabilidade e diga “ndo” sem constrangimentos
quando as tarefas n&o |he dizem respeito.

Selecione o que € mais importante e verifique os prazos. Atente para as datas
de vencimentos dos Atos Administrativos de sua escola, entrega de boletins,
langcamentos nos sistemas eletrénicos da mantenedora, entrega de relatérios
e outros prazos importantes.

Esteja certo de quais sao as prioridades.
A procrastinagao € seu maior inimigo.

Procure separar tempo para ler e se aperfeigoar profissionalmente.

47 PRATIQUE:

Qual foi a ultima vez que vocé fez um bom curso de atualizagao
na sua area, além do Profuncionario? E a ultima vez que vocé
leu um livro com conteudo voltado a sua profissao? Vocé
consegue separar tempo para leitura?

Afiando o Machado

No Alasca, um esporte tradicional € cortar arvores. Ha
lenhadores famosos, com dominio, habilidade e energia no
uso do machado. Querendo tornar-se também um grande
lenhador, um jovem escutou falar do melhor de todos os
lenhadores do pais. Resolveu procura-lo.

- Quero ser seu discipulo. Quero aprender a cortar
arvore como o senhor.



O jovem empenhou-se no aprendizado das licdes do mestre,
e depois de algum tempo achou-se melhor que ele. Mais forte, mais
agil, mais jovem, venceria facilmente o velho lenhador. Desafiou o
mestre para uma competicio de oito horas, para ver qual dos dois
cortaria mais arvores.

O desafio foi aceito, e o jovem lenhador comegou a cortar
arvores com entusiasmo e vigor. Entre uma arvore e outra, olhava
para o mestre, mas na maior parte das vezes o via sentado. O
jovem voltava as suas arvores, certo da vitoria, sentindo piedade
pelo velho mestre.

Quando terminou o dia, para grande surpresa do jovem, o
velho mestre havia cortado muito mais arvores do que o seu
desafiante.

- Mas como é que pode? — surpreendeu-se. Quase todas as
vezes em que olhei, vocé estava descansando!

- Nao, meu filho, eu ndo estava descansando. Estava afiando
o machado. Foi por isso que vocé perdeu.

Aprendizado € um processo que ndo tem fim. Sempre
temos algo a aprender. O tempo utilizado para afiar o machado é
recompensado valiosamente. O reforco no aprendizado, que dura
a vida toda, é como afiar sempre o machado. Continue afiando o
seu.

Do livro: Comunicacao Global - Dr. Lair Ribeiro
Data de publicacao: 10/03/2001
https://www.metaforas.com.br/2001-03-10/afiando-o-machado.htm

4 PRATIQUE:

Atividade individual — Faga uma analise de como anda sua
organizagao profissional e pessoal. Vocé tem separado um
tempo para cuidar de sua saude, conviver com sua familia e
amigos? Se sua tutora fosse agora na secretaria de sua escola
e olhasse sua mesa, como estaria? E a organizagao de suas
pastas, gavetas, e-mails, atos legais da escola e outras tarefas?
E que é necessario para fazer os ajustes necessarios?



RELACOES INTERPESSOAIS

“Ao lidar com pessoas, lembre-se de que vocé nao esta lidando com
seres l6gicos, e sim com seres emocionais.”

(Dale Carnegie)

Vivemos em sociedade. E isso implica que precisamos viver e nos relacionarmos
com diversas pessoas no nosso cotidiano. Sdo familiares, amigos, conhecidos, vizinhos,
colegas, entre outros, que estdo presentes no nosso convivio e que sao orientados por
comportamentos humanos. E essas relagoées nos afetam, positivamente ou néo.

As relagoes, intencionais ou espontaneas, entre duas ou mais pessoas acontecem
em tempos e espagos que geram solidariedade, cooperagédo, compartilhamento, inte-
racao, simpatia, colaboragao, conflitos, competitividade, desentendimento, enfim, uma
infinidade de comportamentos naturais as pessoas e que apresentam diferentes tipos de
sentimentos.

Assim, ndo podemos esquecer que cada individuo, mesmo em sociedade, possui
uma personalidade - caracteristicas que tornam esse mesmo individuo unico e diferente
das outras pessoas. A nossa personalidade pode ser observada pelos nossos comporta-
mentos, pelas nossas condutas e também é influenciada por questdes genéticas, etarias
e ainda pelo ambiente em que vivemos.

SAIBA MAIS:

Aorigemda palavra personalidade vem doteatro daAntiguidade
Classica (de 2500 A.C.). Para que um ator pudesse fazer
diversos papéis, inclusive os femininos, ele confeccionava
uma mascara de argila que seguravam na frente do rosto com
uma vareta. A mascara era chamada de persona.

As relacgdes interpessoais sao o relacionamento social, sendo necessario que de-
vemos aceitar a todos e reconhecer seus limites e 0s nossos, respeita-los e dispormos
de um comportamento adequado para que haja um convivio saudavel entre todos os
envolvidos. As relagdes interpessoais acontecem e nos afetam (parentes, amigos, cole-
gas). Por isso, nos cabe compreendé-las para saber possiveis caminhos para melhora-
-las.

Ainda precisamos lembrar que os relacionamentos interpessoais envolvem uma
relacéo social, ou seja, um conjunto de normas que orienta as interagdes entre todos os
individuos da sociedade, e, por consequéncia, influencia também o comportamento. As-
sim, precisamos de aptidao para nos relacionarmos com 0s hossos proprios sentimentos
e emocgoes, porque determina como cada um de nés age quando confrontamos com
determinadas situacdes diarias.



As relagdes interpessoais apresentar algumas caracteristicas determinadas pelas
formas que nds interagimos com as outras pessoas:

Relagbes saudaveis - uma relacdo honesta, de confianga, baseada no respeito
mutuo, na gentileza, no dialogo, que respeite a individualidade de cada pessoa.

Relagoes autoritarias e abusivas — relacado centrada na busca por controle, pode
haver desrespeito por poder, manipulagao e punigdes injustas. A presenca do medo e da
ameaca é constante. Também marcada pelo assédio moral e demandas que prejudicam
uma pessoa dentro da relagao.

Relagoes de dependéncia — relagdo que causa em uma pessoa uma dependén-
cia emocional, uma autoestima fragil e uma sensacao de pouca valorizacdo de si mes-
mo, frente a outra pessoa - ela age como uma posse de um terceiro, sem seguir suas
vontades proéprias. O individuo dependente age de maneira inconsciente.

Uma boa relacao interpessoal

Para um bom convivio, precisamos desenvolver comportamentos positivos e que
favorecam a boa convivéncia e a cordialidade uns com os outros. Basicamente, respei-
tarmos e sermos respeitados. Dessa forma, precisamos nos atentar para:

Ter autoconhecimento: € preciso compreender as razées do nosso préprio com-
portamento e termos autocritica para mudarmos nossas atitudes e melhorarmos nossos
relacionamentos.

Desenvolver inteligéncia emocional: importante para ndo reagirmos impulsiva-
mente e, assim, buscarmos solugdes benéficas para todos.

Desenvolver empatia: é a capacidade de nos colocarmos no lugar do outro. Cada
individuo é unico. Antes de julgarmos a falha de alguém, devemos nos colocar no lugar
dessa pessoa. Aideia é percebermos que ninguém esta livre de cometer erros.

Saber expressar-se: ponto fundamental para interagirmos com as pessoas. Uma
boa comunicacao facilita o entendimento das nossas intengdes para com o outro. Ao
conseguirmos no expressar adequadamente, conseguimos eficiéncia em todo o proces-
so de relagao.

Saber ouvir: devemos estar atentos e receptivos quando uma pessoa ou um gru-
po de pessoas se relaciona conosco. Isso mostra que somos bons ouvintes e que nos
preocupamos em considerar a opinido dos outros.

Honrar a histéria do outro: cada um de nés tem suas proéprias razdes para agir
de determinado jeito em determinada situagdo. Devemos lembrar que por tras de toda
pessoa existe uma histéria que a direcionou a se comportar de uma maneira ou de outra.



E no trabalho?

Para muitos de nds, normalmente, dedicamos cerca de oito horas diarias no nosso
trabalho. E assim, temos que conviver com uma série de relagdes interpessoais nesse
local. E claro, essas relagdes podem afetar o nosso rendimento profissional, inclusive,
refletir em nossas outras relacdes fora do trabalho.

Quais sao as atitudes e os comportamentos que mais favorecem os bons relacio-
namentos no trabalho?

E quais seriam as atitudes e os comportamentos que seriam mais prejudiciais aos
bons relacionamentos no trabalho?

E como trabalhar de maneira positiva as relagdes interpessoais no trabalho?

Um ambiente de trabalho agradavel contribui para nos sentirmos realizados com
a nossa profissdo. Uma boa relagdo com os colegas, com os superiores e subordinados
estabelece um local harménico, com capacidade de conseguirmos excelentes resulta-
dos. E é preciso ser capaz de desenvolver, e bem, as relacdes interpessoais no trabalho.

Devemos nos sentir confortaveis para executarmos nossas atividades no nosso
trabalho, e assim conseguirmos alcangar os resultados, tanto para a instituicdo na qual
trabalhamos, quanto para nés mesmo como profissionais. Manter bons relacionamentos
profissionais € imprescindivel para o sucesso na carreira de qualquer pessoa, precisa-
mos contribuir com o clima positivo dentro da equipe.

Em seu livro “Desenvolvimento interpessoal’, de 1995, Féla Moscovici afirma que:

As interferéncias ou reacdes, voluntarias ou involuntarias, intencionais ou ininten-
cionais, constituem o processo de interagao humana, em que cada pessoa na presenca
de outra pessoa nao fica indiferente a essa situagao de presencga estimuladora. O pro-
cesso de interagao humana ocorre permanentemente entre pessoas, sob forma de com-
portamento manifesto e ndo manifesto, verbais e ndo verbais, pensamentos, sentimen-
tos, reacdes mentais ou fisicos corporais. Como por exemplo: um olhar, um sorriso, um
gesto, uma postura corporal, um deslocamento fisico de aproximagéo ou afastamento,
constitui formas n&o verbais de interacado entre pessoas.

Neste processo de desenvolver boas relagdes interpessoais no trabalho, algumas
caracteristicas ja apresentadas de relacionamento se repetem:

Autoconhecimento — € entendermos nosso proprio comportamento, o que ele
nos traz de influéncias positivas e negativas na nossa vida e na vida das pessoas com
as que conviemos. Reconhecermos os tragos de comportamento, o impacto que esse
comportamento causa nos outros e que comportamentos dos outros incomodam. Uma
pessoa que possui autoconhecimento € capaz de utilizar estratégias que minimizam o
conflito com o outro.

Cordialidade — Gentileza com as pessoas, solicito e simpatico. E demonstrarmos



consideragao pelo outro seja em forma de agradecimento, cumprimento ou elogio. A
cordialidade aparece em simples gestos de educagéo sendo fator importante no traba-
Iho. Ela ajuda na boa convivéncia, gera satisfagdo no trabalho e deixa as pessoas mais
contentes.

Empatia — Colocarmo-nos no lugar das outras pessoas em determinada situagao
e entender o sentimento caso fosse conosco. Termos equilibrio e compreensao do outro
lado da situagéo, ajudando a resolver o problema com o outro. Precisamos considerar
os outros, suas opinides, sentimentos e motivagdes. Ampliarmos nossa percepg¢ao da
realidade com os pontos de vista dos outros.

Assertividade — A necessidade de sermos atuantes, ndo apenas sermos plateia e
apenas ouvirmos, mas expressarmos vontades, darmos sugestdes, expormos opinides
de forma franca, direta, clara, serena e respeitosa.

Etica — Sermos éticos. Termos atitudes que nao prejudiquem os outros, atitudes
de que ndo inferiorizem os colegas de trabalho ou que contaminem todo ambiente. Etica
profissional € o conjunto de normas que forma a nossa consciéncia profissional e re-
presentam imperativos da nossa conduta. Sermos éticos é termos atitudes que justas e
corretas.

Dessa forma, o relacionamento interpessoal é de extrema importancia. Um rela-
cionamento interpessoal positivo gera um bom ambiente de trabalho, o que pode resultar
em um aumento da produtividade. Isto somente acontece quando as pessoas conhecem
a si mesmas, quando sao capazes de se colocar no lugar dos outros, quando expressam
as suas opinides de forma clara e direta sem ofender o outro, s&o cordiais e tém um
sentido de ética.

O relacionamento interpessoal se torna algo prazeroso, permitindo que trabalho
em equipe seja mais sadio e harmonioso, havendo integracao de esforgos, troca de infor-
magodes, conhecimentos e experiéncias. O secretario escolar tem um papel fundamental
para mudancas e implantacbdes das relacdes interpessoais. Como lider, ele incentiva
acdes de cortesia, pondo em pratica a positividade do ambiente através de dialogos
abertos, sinceros evitando conflitos.

O dia a dia dentro da escola é vivenciado com sentimentos de afetividade e confli-
tos, solugdes e preocupagdes. Assim como nos grupos familiares, o ambiente na escola
gera um turbilhdo de sentimentos que muitas vezes ajudam e outras vezes atrapalham o
relacionamento entre as pessoas.

A expressao de emocdes € inerente ao individuo, que lhe traz reacdes inevitaveis
algumas vezes. Em destaque estdo as emogdes primarias que atuam no comportamento
humano: medo, ira e afeto.

O medo € um sentimento que muitas vezes ja se faz presente ao enfrentar algo
novo, como o primeiro dia de emprego, quando o desafio da maioria das pessoas esta
na iniciagao do relacionamento profissional com novos colegasna integragéo e interagao



social. Além do desafio em colocar em pratica suas atividades nesse emprego. O que
acontece na maioria das vezes € que o0 medo de errar, de decepcionar, ser demitido,
envolver-se em algum conflito ou sofrer pressao psicolégica, comeca a desmotivar a
pessoa comprometendo o desempenho de suas atividades.

A raiva se apresenta por competicoes, inveja de capacidades de produgao e co-
nhecimento, disputa por reconhecimento dos chefes ou promog¢des horizontais que aca-
bam gerando discussodes, agressoes fisicas ou verbais que ferem, contaminam o clima
organizacional e gera até mesmo demissdes.

O afeto aparece como o sentimento inteligente que vem de familia € capaz de
trazer a paz e influéncia de melhor desenvolvimento do trabalho, construindo dias melho-
res. Pessoas que usam seus afetos, carregam também sentimento de assistencialismo,
ajuda, solidariedade e nao utilizam desses atos para competir ou se engrandecer.

Finalmente para entendermos a ligagdo entre as relagdes interpessoais e 0 am-
biente de trabalho, além de todos os sentimentos, interferéncias e reacbes humanas
gerados por nossa personalidade, para que estas relagdes entre chefia e subordinados
sejam atuantes no ambiente de trabalho é preciso o aprendizado e promover as carac-
teristicas para bons relacionamento: ética, cordialidade, empatia, autoconhecimento e
assertividade.

#” PRATIQUE:

PRODUGAO TEXTUAL - Elabore um texto respondendo as questdes
que foram retiradas do trecho acima.

Quais sao as atitudes e os comportamentos que mais favorecem os bons
relacionamentos notrabalho?E quais seriamas atitudes e os comportamentos
que seriam mais prejudiciais aos bons relacionamentos no trabalho?E como
trabalhar de maneira positiva as relagoes interpessoais no trabalho?

Trabalho em equipe

O bom relacionamento interpessoal contribui para o sucesso do trabalho em equi-
pe, que corresponde ao processo de trabalho feito por mais de uma pessoa, com um
objeto comum. Essa situagdo nos permite reunir as diferentes habilidades pessoais e
profissionais de todas as pessoas envolvidas, de forma a construirmos uma solugéo
mais eficiente e eficaz. Isso também evita que surjam comportamentos competitivos e
egoistas no ambiente de trabalho.

O trabalho em equipe pode ser criado com pessoas de um mesmo setor ou de
diferentes areas para atender a uma determinada demanda ou para o desenvolvimento
de um novo projeto, sempre de forma compartilhada. E preciso respeito, entendimento
e cooperacgao para se alcangar os resultados. Ao final, o crescimento ¢ individual e co-
letivo.



4> PRATIQUE:

4 A partir dos conceitos estudados nesta unidade, relacione as frases com
as principais caracteristicas para um bom relacionamento no ambiente do
trabalho.

(A) Etica

(B) Empatia

(C) Autoconhecimento
(D) Assertividade

(E) Cordialidade

() “Quem quer fazer algo encontra um jeito, quem nao quer fazer, arranja uma
desculpa”. (Ronaud Pereira)

() “A capacidade de se colocar no lugar do outro € uma das fungdes mais
importantes da inteligéncia. Demonstra o grau de maturidade do seu
humano”. (Augusto Cury)

() “De todos os conhecimentos possiveis, 0 mais sabio e util € o conhecer a si
mesmo”. (William Shakespeare)

() “A(...) é essencial para alimentar a alma e gera gentileza nas pessoas”.
(Jilmar Santos)

() A(...) ¢ uma virtude que esta sempre presente no comportamento humano,
portanto é um fator essencial na tessitura da vida social. Ela leva o Homem
a questionar constantemente suas acdes e as atitudes alheias, tentando
definir se elas s&o boas ou mas, corretas ou incorretas. (Ana Lucia Santana)

Identifique exemplos de atitudes que comprometem a boa relagao
interpessoal no ambiente de trabalho:

) Nao é necessario respeito a hierarquia, dependendo do caso.

) E preciso respeitar regras e normas.

) Deve-se cooperar e ter atitudes que visam a ajuda aos colegas de trabalho.

) Evitar de compartilhar conhecimentos que possam melhorar o desempenho
das atividades realizadas.

() Realizagcado, em ambiente de trabalho, apenas de tarefas relacionadas ao

trabalho.

() Aprenda a trabalhar em equipe: o trabalho em equipe é uma das principais
habilidades exigidas pelas empresas.

) Colaborar com seus colegas apenas quando for uma ordem superior.

) Ter foco e comprometimento com o trabalho.

) Contribuir para difamar colegas e superiores.

)

)

(
(
(
(

O nao cumprimento de prazos e horarios.
Cultivar bons relacionamentos com seus colegas e superiores.

) Nao precisamos ser os melhores amigos de nossos colegas de trabalho. Na
verdade, € primordial apenas que os respeitemos assim como sio.

AN N N S S~

Ap6s a identificagao, discuta com os seus colegas quais seriam os motivos
para que essas situagdes acontecam no trabalho. E como seriam possivel
resolvé-las?



EDUCACAO E DIVERSIDADE

RESOLUCAO DE CONFLITOS

“Ser capaz de prestar atencdo a si mesmo é pré-requisito para ter
a capacidade de prestar atengdo nos outros; sentir-se bem consigo
mesmo é a condigdo necessaria para relacionar-se com os outros.”

Erich Fromm

Em uma sociedade livre e democratica € fundamental garantir a liberdade de pen-
samento e a liberdade de expressdo. E com elas, surgem também a divergéncia e o con-
flito. E o resultado dessas discussdes € que permitem as mudancgas sociais necessarias
para o desenvolvimento da sociedade. A democracia s6 pode ser considerada com tal
quando permite a oportunidade de surgirem os desacordos, o debate e o questionamen-
to.

Entao a divergéncia e o conflito sdo bons? Sim, desde que ndo cheguem a causar
desagregacao e desuniao entre as pessoas a ponto de comprometer a convivéncia e
dificultem realizar as desejaveis mudancgas sociais. Ja pensou se todos pensassemos da
mesma forma? Se agissemos da mesma maneira? Se nao pudéssemos questionar ou
conversar sobre qualquer assunto? Poderiamos correr o risco de cair em uma sociedade
autoritaria e repressora.

Quando surgem os conflitos, o mais importante € buscar resolvé-los para preser-
vacao das relagdes sociais. E o didlogo € imprescindivel para isso.

Em qualquer ambiente em que ocorra a presencga de pessoas € compreensivel
gue acontegam algum tipo de divergéncias que acabem gerando alguma forma de confli-
to. O espaco escolar, pela proximidade e pelo tempo de convivéncia, acaba se tornando
um local em que essas situagdes podem surgir com mais frequéncia. As escolas tém
pessoas com interesses, culturas, condutas e conhecimentos diferentes, e isso € bom.
Essas diferencas de pensamentos resultam em solugdes criativas € em crescimento
social.

Confrontar ideias é saudavel, porque propicia o surgimento de novas solugdes,
metodologias e ideias. Conflitos aparecem entre alunos, professores, funcionarios, fa-
miliares. Mas nao importa muito quem sejam os envolvidos no conflito - e nem apenas
evita-lo, mas resolvé-lo da melhor maneira e, assim, minimizar o impacto dos possiveis
problemas gerados por ele.

As causas das situacdes conflitantes podem nascer de diversas razées como pos-
turas intransigentes, pressao do ambiente, expectativas frustradas, preconceitos, ruidos
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de comunicagao, discriminagao, egoismo. Sendo preciso constante atengdo das pes-
soas para promover um ambiente na escola mais cordial entre todas as pessoas. Mas o
que néo significa um espaco sem conflitos.

E o conflito pode causar varias consequéncias. Podemos ter queda de rendimen-
to dos professores, funcionarios e alunos, divisdo das pessoas, processos, prejuizos
pedagogicos, situagdes de violéncia, desgaste da imagem da instituicdo de ensino e,
até mesmo, o surgimento de outros conflitos. E mesmo apos a resolugédo dos conflitos,
devemos estar atentos ao que pode surgir.

VISAO SOBRE OS CONFLITOS NAS ORGANIZAGOES

No livro Comportamento Organizacional, Stephen Paul Robbins, professor eméri-
to de gestao na Universidade de San Diego, na Califérnia nos Estados Unidos, e o autor
mais vendido do mundo na area de manuais sobre gestdo e comportamento organiza-
cional, faz algumas abordagens sobre o conceito de conflito na visao tradicional, das
relacbes humanas e interacionista em um ambiente corporativo. Sao elas:

Visao tradicional: esta abordagem segue a premissa de que todo conflito é ruim
e que, portanto, deve ser evitado. De acordo com esta visao, o conflito é visto como uma
disfuncao resultante de falhas de comunicacgao, falta de abertura e de confianca entre
as pessoas e um fracasso dos lideres em atender as necessidades e as aspiracoes de
suas equipes.

Visao das relagoes humanas: a visdo das relacbes humanas defende que o
conflito € uma consequéncia natural e inevitavel em qualquer grupo, ndo sendo neces-
sariamente ruim, podendo ter o potencial de ser uma for¢a positiva na determinagao do
desempenho do grupo.

Visao interacionista: ja a visao interacionista, propée nao apenas que o conflito
pode ser uma forga positiva, como defende abertamente a tese de que algum conflito
€ absolutamente necessario para o desempenho eficaz de um grupo. Para isso, esta
abordagem prevé a atuacgao diferenciada do lider, que tem o papel de estimular conflitos
saudaveis para manter o senso critico e criativo de sua equipe.

TIPOS DE DIVERGENCIAS EM UMA ORGANIZAGAO

Podemos dizer que nenhuma organizagao esta livre de conflitos, uma vez que
praticamente todas sofrem e se beneficiam com eles. O segredo é saber administra-los
e resolvé-los sem que eles interfiram negativamente em seu modelo de negdcio e gestao
de pessoas.
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Como vimos, os conflitos sdo responsaveis por sérias ameacas a estabilidade de
uma organizagao, mas também podem agir de maneira construtiva estimulando o po-
tencial de seus membros. Assim sendo, podemos dizer também que os conflitos devem
ser encarados pelos lideres como uma forga constante e procurar administra-lo para que
atuem de maneira construtiva.

De acordo com Patrick J. Montana, professor da Hofstra University, em Nova York
nos Estados Unidos, e autor de livros de administracido de empresas, o conflito pode se
dar entre duas ou mais partes dentro de uma organizagéo, sejam elas praticadas indivi-
dualmente ou em grupo. Dessa forma, Montana propde alguns tipos de conflitos organi-
zacionais. Confira quais sao eles:

Internos: que ocorre quando duas ou mais opinides opostas ocorrem em um uni-
co individuo.

Individuos: os problemas entre individuos dentro da organizagéo séo vistos como
resultado de diferencas de personalidade, pensamentos e atitudes.

Entre individuos e grupos: quando um individuo discorda das normas de com-
portamento do grupo ou dos valores encontrados na cultura organizacional e entra em
conflito com um grupo de trabalho ou com todos.

Entre grupos: Montana vé o conflito entre grupos como algo inevitavel devido a
competi¢cdo por recursos escassos e os diferentes estilos gerenciais necessarios para
a operacao eficaz de diferentes departamentos. Aqui, se a hostilidade nao pode ser
evitada, ele deve ser administrado por gestores e lideres de forma que ninguém saia
prejudicado.

TENDENCIAS DE SOLUGAO DE CONFLITOS

* Agressiva: enfrentamento com coergcéo. Desconsidera o direito, sentimento e
ideia do outro.

* Submissa: ndo existe enfrentamento. Considera apenas o direito, sentimento
e ideia do outro.

* Assertiva: enfrentamento sem coercio. Considera o direito, sentimento e ideia
do outro e de si préprio.

N&ao existe uma férmula magica quando se trata de conflitos porque estamos lidan-
do com pessoas, mas € possivel seguir algumas sugestdes para negociar a resolugao
de uma situagdo conflituosa. E importante que a pessoa mediadora, ou que aplicara as
técnicas para a solugdo amigavel do conflito, seja capaz de atuar na situagéo.
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* ldentificagdo do conflito
* Identificagao das partes
* Criar empatia

» Escutar ativamente

* Fazer perguntas abertas

* Fazer perguntas que permitam o esclarecimento de questdes
* Administrar as interagdes entre os participantes

* ldentificar as questdes

* |dentificar interesses subjacentes

* Reconhecer sentimentos

* Fazer um resumo utilizando linguagem neutra

» Certificar-se de que nada foi omitido

* Propor uma organizagao que gere uma discussao produtiva
* Marcar novo momento (se necessario)

* Focar em solugdes

* Registrar os resultados

Quando ocorre um desentendimento entre pessoas (duas ou mais) sobre um in-
teresse em comum (o que significa que nem sempre é antagbnico), é possivel utilizar al-
guns métodos para solugao de conflitos como, por exemplo, a arbitragem, a conciliagao,
a mediacao e a negociacgao.

Vamos conhecer as caracteristicas de cada método:

Arbitragem

* Na arbitragem ocorre a intervengdo de um terceiro (o arbitro), com poderes
decisorios, julgando o conflito, pronunciando e impondo uma deciséo, contra a
qual n&o cabera recurso.

* Nesse sentido, a arbitragem aproxima-se da decisao judicial, n&o se limitando,
como na mediagao e na conciliagéo, a oferecer alternativas as partes.

* Quando instituida legalmente, a arbitragem torna-se obrigatoria entre as par-
tes, ndo podendo essas rediscutir o assunto, nem mesmo na esfera do Poder
Judiciario.

* Deve o arbitro inquirir testemunhas e partes, buscar provas e evidéncias. Tudo
como forma de encontrar a solugdo mais adequada a todos.
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SAIBA MAIS:

A Lei Federal n°® 9.307, de 23 de setembro de 1996, dispde sobre
a arbitragem.

http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Leis/L9307.htm

O arbitro deve ser especialista na area, ele ouve as partes e profere decisédo
final. As partes, em comum acordo e por livre vontade, aceitam o arbitro.

Conciliagao

A conciliagao € um meio de solucdo de conflitos, em que o conciliador ndo de-
cide o conflito, mas age para facilitar, sugerindo até mesmo a forma de acordo
entre as pessoas. O conciliador sugere uma proposta, além de apontar vanta-
gens e desvantagens.

A conciliacédo, ou autocomposicio, é realizada quando duas ou mais pessoas
buscam por fim as divergéncias existentes entre elas de uma maneira amiga-
vel.

As proprias partes devem alcancar uma solugao de forma conjunta e participa-
tiva, existindo um conciliador que age como facilitador do acordo. O conciliador
decidira caso as partes ndo cheguem a um acordo.

O conciliador ndo busca a melhora na relagao entre as pessoas, mas somente
os interesses das pessoas, desde que a solugao nao contrarie a lei.

Mediacao

O objetivo da mediagdo nem sempre € um acordo, mas a transformagao do
padrdo de comunicacao e relacionamento dos envolvidos, visando ao enten-
dimento.

A aproximacgao das pessoas em conflito é feita por um terceiro, com a anuéncia
de ambos, assumindo uma posicédo de imparcialidade, de neutralidade.

O mediador n&o sugere o acordo, ndo direciona ou aconselha e nao decide
pelas partes. O mediador orientara as partes envolvidas em uma controvérsia
no intuito de auxilia-las a melhor compreender a situagéo em que se encontram
e assim chegarem a um acordo.

A mediacdo é comumente utilizada nas situacdées em que as partes possuem
uma relagao continuada e intensa ou ainda quando a solugao do conflito gerara
uma negociagao.
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As propostas para acordo surgem das pessoas em conflito, em um ambiente
de confidencialidade e respeito mutuo.

O acordo n&o é o principal objetivo da mediagédo, mas sim o restabelecimento
da comunicacao entre as pessoas mediadas.

Na mediagcao a autonomia da vontade dos mediados deve ser respeitada e
reafirmada pela imparcialidade do mediador.

Negociacao

A negociagao posicional, por sua vez, consiste naquela cujos negociadores se
tratam como oponentes, o que implica pensar na negociagao em termos de um
ganhar e outro perder. Quanto mais um ganha, mais o outro perde.

As necessidades insatisfeitas sao o motor principal do processo negocial, cabe
ao profissional da negociacao identificar as necessidades da outra parte, ou
seja, a real motivagao da crise.

Em vez de abordar os méritos da questao, o negociador pressiona ao maximo
e cede 0 minimo possivel. A negociagdo nao tem regras, caracteriza-se pela
informalidade.

Acalmando os dnimos

Ao receber uma pessoa que esta com os animos alterados, procure lembrar-se
que ela ndo esta brigando com vocé, mas com a instituigdo que vocé repre-
senta.

Mantenha-se calmo e procure utilizar um tom de voz baixo. Olhe nos olhos da
pessoa e demonstre atengao, pois qualquer gesto pode acarretar uma atitude
mais agressiva ainda.

Nao considere como uma ofensa pessoal, primeiramente. A n&o ser que a pes-
soa se refira a sua atitude. Quando for o caso, nao faga o atendimento sozinho,
solicite a um colega da secretaria que acompanhe o atendimento.

Se a forma com que a pessoa se expressa te faz sentir-se incomodado, por
ser rispida ou grosseira, procure ouvir a pessoa até que ela termine seus ar-
gumentos, sem interrompé-la e ofereca a informagéo de forma clara e concisa.

Se vocé perceber que suas emocdes estao alteradas, peca licenga e diga que
outra pessoa dara continuidade ao atendimento. Para isso, € necessario que o
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grupo de trabalho faga um acordo de parceria no sentido de compreender que
um deve amparar o outro quando for necessario.

Evite apresentar logo a legislagdo que fala de desacato ao servidor publico,
pois a pessoa pode interpretar como ameaca. Vocé sabe de seus direitos como
cidadao e podera recorrer a eles se for preciso.

N&o considere como uma ofensa pessoal, primeiramente. A ndo ser que a pes-
soa se refira a sua atitude. Quando for o caso, nao faca o atendimento sozinho,
solicite a um colega da secretaria que acompanhe o atendimento.

Diante de uma informacao errada

Caso vocé tenha dado uma informacéao errada, peca desculpas e corrija a in-
formacao.

Explique calmamente o que ocorreu sem justificar-se.

Verifique se ndo houve prejuizos a pessoa e procure auxiliar no que for possi-
vel.

Procure corrigir o erro imediatamente ou informe quando podera ser corrigido.

Assim que conseguir corrigir o erro, entre em contato com a pessoa para infor-
ma-la que esta tudo resolvido.

4> PRATIQUE:

Trés pessoas do grupo (voluntarias ou indicadas) devem ser
retiradas para outro espacgo/sala. As pessoas restantes devem
escolher uma situagao de conflito, que acontece geralmente no
cotidiano da escola. Sera chamada uma pessoa de cada vez para
tomar conhecimento da situagao de conflito e como ela poderia
resolvé-lo. Apés a entrada do ultimo voluntario o grupo deve
analisar as agoes tomadas em comum e as tomadas de maneira
diferente que foram apresentadas por cada uma delas. O grupo
deve fazer uma relagao do que foi apresentado com os conteudos
do médulo.
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O Manual do Secretario Escolar elaborado pela Coordenagao de Documentagao
Escolar da SEED/PR, em seu capitulo 1, Secretaria Escolar, aborda as atribuicbes dos
cargos de funcionarios da Secretaria Escolar enfatizando a importancia e a seriedade
desse trabalho. Apresenta a documentagao geral que norteia o trabalho na Instituigcao de
Ensino, orienta sobre as atividades do cotidiano escolar com énfase na Rede Estadual
de Educacao e sobre o arquivamento de todos os documentos escolares apresenta ca-
racteristicas importantes a respeito de quem exerce uma fungéo de agente educacional:

Perfil do Agente Educacional Il

Dignidade — O desempenho da profissdo de secretario escolar requer honra e dignidade.
O mesmo deve abster-se de qualquer comportamento que pressuponha infragéo
ou implique descrédito para a instituigao.

Integridade — a lealdade e a boa fé sao requisitos para exercer a profissao de secretario
escolar, como também o sigilo profissional que exige a observancia rigorosa do
principio da confidencialidade e da responsabilidade nos fatos e noticias que o
profissional conhece no exercicio da sua profissao.

Discrigao — é qualidade exigida para salvaguardar o sigilo profissional. Constantemente
chegam ao conhecimento do secretario escolar assuntos confidenciais relacionados
a escola que exigem discrigao e contengao.

Polidez — o secretario deve abster-se de comentarios desrespeitosos, jocosos para
com alunos, colegas de profissdo e superiores. Duvidar da qualidade técnica das
chefias ou criticar a administracdo do Sistema.

Presteza — é obrigacao de qualquer secretario oferecer a sua colaboragao a todos os
seus colegas, quando a sua intervencgao for necessaria para agilizar o trabalho e
o funcionamento da instituicao de ensino.

Atualizagao — cultivar os conhecimentos pertinentes a area, para que seu trabalho atinja
o rendimento maximo.



Organizagao — a eficiéncia do secretario facilita o trabalho da dire¢do, quando é
encaminhado a ela somente as obrigagdes que Ihe sao pertinentes. Deve haver
prestacdo de contas e de tarefas ao diretor.

Conhecimento e exatidao de procedimentos - o dominio dos procedimentos da
secretaria poupa tempo, da seguranga a administragao da instituicdo de ensino
e diminui gastos, como por exemplo, impressos errados. Deve-se observar as
normas regimentais da escola.

Apresentagao — cultivar a comunicagao correta, a aparéncia pessoal, a cortesia, o
respeito e a autodisciplina.

Pontualidade/assiduidade — a responsabilidade pelo funcionamento da instituicao de
ensino exige do secretario escolar sua presenga nos horarios de atendimento.

Espirito de Equipe — o0 secretario escolar alcangara maior produtividade e obtera
melhores resultados se sua equipe souber claramente 0 que se espera dela, se as
instrucdes forem suficientemente claras, se forem tragadas metas e se houver um
ambiente agradavel e saudavel.

Relagoes interpessoais — usar sempre as expressdes: por favor, por gentileza e
obrigado (a). Tais expressdes fazem parte de uma boa educacao.”

SAIBA MAIS:

Conheca um pouco mais sobre os direitos do servidor:

http://www.portaldoservidor.pr.gov.br/arquivos/File/2012/manual cat
atualizado.pdf

http://www.portaldoservidor.pr.gov.br/arquivos/File/manual de pericia
medica.pdf

http://www.portaldoservidor.pr.gov.br/arquivos/File/2014/quiadoservidor.pdf

http://www.gestaoescolar.diaadia.pr.gov.br/arquivos/File/pdf/manual
secretario.pdf

http://www.gestaoescolar.diaadia.pr.gov.br/arquivos/File/gestao_em_foco/
encontro presencial2017/organograma_secretaria_estado educacao.pdf



http://www.portaldoservidor.pr.gov.br/arquivos/File/2012/manual_cat_atualizado.pdf
http://www.portaldoservidor.pr.gov.br/arquivos/File/2012/manual_cat_atualizado.pdf
http://www.portaldoservidor.pr.gov.br/arquivos/File/manual_de_pericia_medica.pdf
http://www.portaldoservidor.pr.gov.br/arquivos/File/manual_de_pericia_medica.pdf
http://www.portaldoservidor.pr.gov.br/arquivos/File/2014/guiadoservidor.pdf
http://www.gestaoescolar.diaadia.pr.gov.br/arquivos/File/pdf/manual_secretario.pdf
http://www.gestaoescolar.diaadia.pr.gov.br/arquivos/File/pdf/manual_secretario.pdf
http://www.gestaoescolar.diaadia.pr.gov.br/arquivos/File/gestao_em_foco/encontro_presencial2017/organograma_secretaria_estado_educacao.pdf
http://www.gestaoescolar.diaadia.pr.gov.br/arquivos/File/gestao_em_foco/encontro_presencial2017/organograma_secretaria_estado_educacao.pdf

O perfil, especificamente para o Agente Educacional Il que atua numa Secretaria
Escolar

1.2 Competéncias do Agente Educacional Il que atua na secretaria da instituicdo de
ensino designado como secretario
I. conhecer o Projeto Politico-Pedagdgico da instituigdo de ensino;

[I. cumprir a legislacdo em vigor e as instrugées normativas emanadas da Secretaria
de Estado da Educacgao, que regem o registro escolar do aluno e a vida legal da
instituicdo de ensino;

[II. distribuir as tarefas decorrentes dos encargos da secretaria aos demais funcionarios;
IV. receber, redigir e expedir a correspondéncia que lhe for confiada;

V. organizar e manter atualizados a coletanea de legislagdo, resolugdes, instrucdes
normativas, ordens de servigo, oficios e demais documentos;

VI. efetivar e coordenar as atividades administrativas referentes a matricula, transferéncia
e conclusao de curso;

VII. elaborar relatérios e processos de ordem administrativa a serem encaminhados as
autoridades competentes;

VIIl. encaminhar a diregdo, em tempo habil, todos os documentos que devem ser
assinados;

IX. organizar e manter atualizado o arquivo escolar ativo e conservar o inativo, de forma
a permitir, em qualquer época, a verificagdo da identidade e da regularidade da
vida escolar do aluno e da autenticidade dos documentos escolares;

X. responsabilizar-se pela guarda e expedicdo da documentagdo escolar do aluno,
respondendo por qualquer irregularidade;

XlI. manter atualizados os registros escolares dos alunos no sistema informatizado;

XII. organizar e manter atualizado o arquivo com os atos oficiais da vida legal da escola,
referentes a sua estrutura e funcionamento;

Xlll. atender a comunidade escolar, na area de sua competéncia, prestando informacdes
e orientagdes sobre a legislagao vigente e a organizagao e funcionamento da
instituicao de ensino, conforme disposicdes do Regimento Escolar;

XIV. zelar pelo uso adequado e conservagao dos materiais e equipamentos da secretaria;

XV. orientar os professores quanto ao prazo de entrega do Livro Registro de Classe com
os resultados da frequéncia e do aproveitamento escolar dos alunos;

XVI. cumprir e fazer cumprir as obrigagdes inerentes as atividades administrativas
da secretaria, quanto ao registro escolar do aluno referente a documentacao
comprobatéria, de adaptagao, aproveitamento de estudos, progressao parcial,



classificagao, reclassificacao e regularizagao de vida escolar;

XVII. organizar o Livro Ponto de professores e funcionarios, encaminhando ao setor
competente a frequéncia, em formulario proprio;

XVIII. secretariar os Conselhos de Classe e reunides, redigindo as respectivas atas;
XIX. conferir, registrar e/ou patrimoniar materiais e equipamentos recebidos;

XX. comunicar imediatamente a direcdo toda irregularidade que venha ocorrer na
secretaria da escola;

XXI. participar de eventos, cursos, reunides, sempre que convocado, ou por iniciativa
propria, desde que, autorizado pela direcéo, visando ao aprimoramento profissional
de sua funcéo;

XXII. organizar a documentagao dos alunos matriculados no ensino extracurricular e
plurilinguistico de Lingua Estrangeira Moderna, Atividades Complementares no
Contraturno — CAIC, quando desta oferta na instituicao de ensino;

XIlI. auxiliar a equipe pedagogica e direcao para manter atualizados os dados no Sistema
de Controle e Remanejamento dos Livros Didaticos;

XXIV. fornecer dados estatisticos inerentes as atividades da secretaria escolar, quando
solicitados;

XXV. participar da avaliagao institucional, conforme orientagdes da Secretaria de Estado
da Educacao;

XXVI. zelar pelo sigilo de informagdes pessoais de alunos, professores, funcionarios e
familias;

XXVII. manter e promover relacionamento cooperativo de trabalho com seus colegas,
alunos, pais e com os demais segmentos da comunidade escolar;

XXVIII. organizar, registrar e expedir a documentagéo escolar dos alunos que frequentam
as Escolas ltinerantes, Casas Familiares Rurais, das turmas Descentralizadas da
Educacao Profissional e A¢gdes Pedagodgicas Descentralizadas da Modalidade
Educacao de Jovens e Adultos;

XXIX. organizar e encaminhar a documentagdo escolar dos alunos das turmas
descentralizadas de Educagao Profissional para a instituigdo de ensino (Escola
Base) responsavel pela descentralizacao;

XXX. organizar a documentagédo escolar do aluno afastado da escola por problema
de saude ou por licenga maternidade, comprovado por atestado/laudo médico,
conforme os dispositivos legais;

XXXI. no ato da matricula de travestis e transexuais, utilizar o nome social, mediante
solicitagao por escrito dos(as) mesmos(as), conforme dispositivos legais;



XXXII. assegurar o sigilo do nome de registro civil de alunos/as travestis ou transexuais,
bem como orespeito a suaidentidade de género, conforme a orientagao pedagogica
em observancia aos dispositivos legais;

XXXIII. anexar a Ficha Individual de Servigo de Atendimento a Rede de Escolarizagao
Hospitalar a Ficha Individual do Aluno e, posteriormente, arquivar na Pasta
Individual;

XXXIV. cumprir atribuicdes definidas em legislagédo especifica para o Centro de Linguas
Estrangeiras Modernas, bem como as orientagdes da sua Coordenacéo;

XXXV. constar no Histérico Escolar do aluno participante, a carga-horaria cumprida,
conforme a organizagao das atividades de ampliagcédo de jornada, respeitando as
especificidades de cada oferta dos Programas: Mais Educacao, Sala de Apoio a
Aprendizagem, Atividades Complementares Curriculares e Ensino Médio Inovador;

XXXVI. inserir no Sistema Estadual de Registro Escolar as matriculas efetuadas para
as Atividades de Ampliacao de Jornada e Aulas Especializadas de Treinamento
Esportivo, bem como, constar no Histérico Escolar a carga-horaria cumprida pelo
aluno das Aulas Especializadas de Treinamento Esportivo;

XXXVII. encaminhar o relatorio e as fichas de frequéncia dos alunos do Programa de
Aulas Especializadas de Treinamento Esportivo da instituicdo de ensino, conforme
descrito na instrucéo;

XXXVIII. exercer as atribuicdes especificas de sua fungao e, quando necessario, participar
e auxiliar nas demais atribui¢cdes, correlatos a sua fungao, conforme regulamenta
o Regimento Escolar;

XXXIX. cumprir os prazos para o registro da frequéncia escolar de alunos beneficiarios
do Programa Bolsa Familia, estabelecidos através de instrugdo operacional do
Ministério de Desenvolvimento Social;

XL. inserir no Sistema Presenca disponibilizado pelo Ministério de Educagao os dados
sobre a frequéncia escolar dos alunos beneficiarios do Programa Bolsa-Familia, em
cinco periodos, conforme instrugao operacional do Ministério de Desenvolvimento
Social;

XLI. participar da Equipe Multidisciplinar;

XLII. participar das atribui¢des decorrentes do Regimento Escolar e exercer as especificas
da sua funcao;

XLIII. cumprir e fazer cumprir o disposto no Regimento Escolar.
E ainda:

As competéncias do Agente Educacional Il que atua na secretaria da instituigao
de ensino, sob a coordenagao da(o) secretaria(o)



I. cumprir as obrigagdes inerentes as atividades administrativas da secretaria, quanto ao
registro escolar do aluno referente a documentagao comprobatéria, necessidades
de adaptacédo, aproveitamento de estudos, progressédo parcial, classificagao,
reclassificacéo e regularizagao de vida escolar;

Il. atender a comunidade escolar e demais interessados, prestando informagdes e
orientacoes;

[ll. cumprir a escala de trabalho previamente estabelecida;

IV. participar de eventos, cursos, reunides, sempre que convocado, ou por iniciativa
propria, desde que autorizado pela dire¢ao, visando ao aprimoramento profissional
de sua funcéo;

V. controlar a entrada e saida de documentos escolares, prestando informagdes sobre os
mesmos a quem de direito;

VI. organizar, em colaboragao com o(a) secretario(a) escolar, os servicos do seu setor;

VII. efetivar os registros na documentacgao oficial como Ficha Individual, Histérico Escolar,
Boletins, Certificados, Diplomas e outros, garantindo sua idoneidade;

VIIl. organizar e manter atualizado o arquivo ativo e conservar o arquivo inativo da escola;

IX. classificar, protocolar e arquivar documentos e correspondéncias, registrando a
movimentagao de expedientes;

X. realizar servigos auxiliares relativos a parte financeira, contabil e patrimonial da
instituicao, sempre que solicitado;

Xl. coletar e digitar dados estatisticos quanto a avaliagdo escolar, alimentando e
atualizando o sistema informatizado;

XII. executar trabalho de mecanografia, reprografia e digitagao;

XIII. participar da avaliagao institucional, conforme orientagdes da Secretaria de Estado
da Educacao;

XIV. zelar pelo sigilo de informagbes pessoais de alunos, professores, funcionarios e
familias;

XV. manter e promover relacionamento cooperativo de trabalho com seus colegas, com
alunos, com pais e com os demais segmentos da comunidade escolar;

XVI. anexar a Ficha Individual de Servico de Atendimento a Rede de Escolarizagao
Hospitalar a Ficha Individual do Aluno e, posteriormente, arquivar na Pasta
Individual;

XVII. exercer as atribuicdes especificas de sua funcédo e, quando necessario, participar
e auxiliar nas demais atribui¢cdes, correlatos a sua fungéo, conforme regulamenta
o Regimento Escolar;



XVIIIl. anexar Relatérios e Fichas de Frequéncia dos alunos do Programa de Aulas
Especializadas de Treinamento Esportivo;

XIX. participar da Equipe Multidisciplinar;
XX. cumprir e fazer cumprir o disposto no Regimento Escolar.
PARA ALEM DAS ATRIBUICOES

A equipe da Secretaria Escolar, poderia simplesmente, ler as atribuicbes de suas
funcdes e tentar interpreta-las de forma objetiva. Parece, a primeira vista, que isso € sim-
ples e possivel, mas quando nos atentamos ao fato de que esta equipe pertence a uma
instituicado que seu maior valor € o “humano”, tudo muda de configuracéo. Essa equipe,
responsavel pelas demandas administrativas da escola, porém nao tao objetivas, porque
cada aluno que atende, cada familia € um ser dotado de diferencas em sua individualida-
de, que espera ser respeitado que demonstrem interesse pelo seu ser.

Como funcionarios que trabalham com avida escolar dos estudantes, seu traba-
Iho esta intrinsecamente relacionado com o pedagdgico e com a gestdo democratica da
escola. Portanto, para que esse trabalho seja desempenhado com o maximo de exce-
Iéncia, por se tratar do que diz respeito a vida das pessoas, € imprescindivel que haja
organizagao efetiva nesse ambiente de trabalho.

Uma escola bem gerida e cuidadosamente organizada pode possibilitar acoes
pedagdgicas bem sucedidas. E perceptivel, ao entrarmos em uma escola bem organiza-
da que o ambiente € agradavel e favoravel para que os resultados acontegam de forma
mais proveitosa.

Como auxiliadora nos processos organizacionais, a equipe da Secretaria Escolar
precisa estar atualizada em seus conhecimentos de gestéo participativa e procurar man-
ter um clima ameno e profissional no ambiente de trabalho.

Contudo, acreditar que manter uma boa organizagdo da escola supre todas as
necessidades seria ingenuidade. Segundo Libaneo (2015, p. 23), € preciso combinar
fatores para que isso aconteca:

“E claro que os aspectos organizacionais nao resolvem tudo. Eles atuam em combinag&o
com outros fatores como: objetivos claros; consisténcia do projeto pedagdgico- curricular; um
curriculo bem estruturado; um corpo docente bem preparado profissionalmente, incluindo o do-
minio de conteudos, metodologias de ensino e 0 manejo de classe; uma forte atengéo a aprendi-

zagem dos alunos; e praticas de avaliagao voltadas para o desenvolvimento das agdes mentais”.
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Gentileza

Audio produzido especialmente para o curso «Formagdo em Agdo — Agente
Educacional | e Il», que narra uma mensagem poética, de autoria da Prof® Elaine
Oliveira, sobre o tema Gentileza.2016
http://www.educacao.video.pr.gov.br/modules/video/upload/143014_1gentileza_
elaine.mp4

Producao: Jorge Cury Madi Neto

Palavras-chave: Gentileza. Mensagem poética. Narragao.

Duracdo: 01m01s
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