
1

Módulo 03

Aula 21 - Reuniões Parte 01



REUNIÕES

Planejar Reuniões é a tarefa que, quando 
bem feita, garante melhores chances de 

que a mensagem para a reunião seja 
transmitida e o resultado pretendido seja 
alcançado, com a participação de todos os 
interessados e o entendimento de todos 

os envolvidos.
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Anotações



Mas as reuniões, atas e pautas são 
instrumentos eficazes de  

comunicação quando bem 
empregados, e também podem ser 
ineficientes ralos de produtividade 

quando abusadas ou mal 
executadas.
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Anotações



Fazer reuniões é custoso e complexo, e 
muitas vezes é possível substitui-las por 
outras formas de comunicação que não 
envolvam colocar todos os interessados 

ao redor de uma mesa de reunião.
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Mas quando elas forem inevitáveis, as 10 
dicas abaixo podem facilitar a vida de 

todos os participantes, e especialmente a 
do encarregado de coordená-la.
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COMO ORGANIZAR UMA REUNIÃO
1. AGENDAMENTO PRÉVIO

Emergências acontecem, mas boa parte 
das que acontecem em cima da hora são 
porque o responsável não se organizou.
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"A tempo" é um conceito aberto. 
Vai depende do assunto e contexto: às 

vezes, 30 minutos de antecedência podem 
ser suficientes, e em outras vezes 48h 

pode ser pouco.
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Mas que fique claro: reuniões 
marcadas com minutos de antecedência 
dificilmente vão produzir resultados tão 

positivos quanto as marcadas com tempo 
para todos se prepararem e atualizarem 

informações. 
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Anotações



2. TER HORÁRIO PREVISTO PARA FINALIZAR

Toda reunião previamente agendada tem 
local e horário para iniciar, 

mas frequentemente não é divulgada uma 
previsão de duração ou horário 

para encerrar.
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Há reuniões (como as assembleias 
realizadas entre pares, incluindo as 

de condôminos ou entidades de classe) 
que não devem mesmo encerrar sem ser 

por comum acordo. 
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Mas uma reunião profissional, de equipe 
de projeto ou entre membros de uma 
mesma organização, pode e deve ser 

planejada para se encaixar em um 
determinado horário.

A mera existência de uma hora marcada 
para o seu fim pode ser um instrumento 
adicional para manter a objetividade nas 

discussões.
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3. CIRCULAR A PAUTA PRELIMINAR

Todos os participantes e interessados 
devem ser informados, já no primeiro 

contato verificando sua disponibilidade 
para participar da reunião. 
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Deverão ser informados quais os temas 
previstos e qual é o objetivo de quem está 
promovendo o evento (É para consultar? 

Decidir? Comunicar algo? Mudar um 
plano?), para que possam responder e se 

preparar adequadamente.

Definir uma pauta inicial, mesmo básica –
pode ser um parágrafo informal de e-mail –

é essencial.
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4. DIVULGAR A PAUTA DEFINITIVA

Quando a reunião já estiver 
completamente agendada, é importante 

circular a versão completa da pauta, 
incluindo os temas originais e possíveis 

outros temas que tenham surgido 
depois ou sugeridos por outros 

participantes – e cuidado com categorias 
como "outros assuntos", "diversos" e 

similares.
É também o momento de divulgar 
definitivamente o local, horário (de 

início e fim), e a lista dos participantes. 
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5. ELENCO DE APOIO NÃO FICA NO PALCO

Quanto maior o número de presentes sem 
interesse direto em cada assunto que 

estiver sendo tratado, maior será a 
complexidade (desnecessária) da 

comunicação na reunião, que cresce com o 
número de pessoas participando.
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É mais uma vantagem da pauta bem definida: 
poder dispensar os participantes que foram 
chamados apenas para um ponto específico 

dela, assim que este ponto for tratado.

Mas deixe isso claro desde o princípio, para 
que todos vejam isso como um ponto 

positivo, e não como uma rejeição!
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Aula 22 - Reuniões Parte 02



6. REUNIÃO NÃO É ASSEMBLEIA!

Pessoas que você gostaria que 
participassem da reunião apenas para que 

estejam informados, ou para o caso de 
terem alguma opinião, em geral podem 

fazê-lo apropriadamente a partir da leitura 
da pauta e da ata, ou receber uma 

comunicação posterior.
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Como já vimos acima, uma reunião só com 
as pessoas envolvidas diretamente tem mais 

chances de ser produtiva – mas cuidado 
para não sofrer um “choque de realidade” 

pós reunião: inclua no grupo não apenas os 
tomadores de decisão, mas também as 
pessoas que compreendem os detalhes 

práticos das situações em análise. 
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7. TER REGRA PARA TELEFONEMAS, 
ELETRÔNICOS E INTERRUPÇÕES 

Quem está em uma reunião geralmente 
preferiria estar em outro lugar, e tem 

outras obrigações ocorrendo em 
paralelo. 

É claro que a cortesia manda não deixar 
o celular levar vantagem: quem abriu 
mão de seus compromissos para estar 

no mesmo ambiente que você deve ser 
privilegiado com a sua atenção.
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Mas a cortesia não basta: é importante 
haver uma política clara quanto ao 
tratamento de ligações, torpedos, 

notebooks, etc. 

É aceitável lidar com eles no próprio 
ambiente da reunião? É preferível sair da 

sala? Ou eles devem ser ignorados por 
toda a duração do encontro? Exceções 

são inevitáveis, mas ter uma regra geral, 
é melhor que o improviso, a incerteza e 

o tratamento diferenciado. 
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8. CUIDADO COM DISCURSOS E 
MONÓLOGOS 

A não ser que alguns participantes tenham 
sido designados como ouvintes, reuniões 

devem ser organizadas de modo a garantir 
voz e vez a todos os integrantes, pois as 

conclusões comprometerão igualmente a 
todos. 
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Conflitos e dissenso são naturais, mas, ao 
perceber que um debate está se 

polarizando ou mesmo que algum 
participante está tentando impedir que 
outro conclua suas ideias, intervenha!

Certifique-se que todos terão 
oportunidade de se expressar, se possível 
sem limitar prazos ou o direito de réplicas.
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9. TEMAS RELEVANTES QUE SURGEM FORA 
DA PAUTA 

Se durante a reunião surgirem temas não 
conexos aos da pauta, mas apropriados ao 
público presente, o secretário deve tomar 
nota deles, e a reunião prossegue sobre os 

pontos originais da pauta.
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Ao final da reunião, com base nas 
anotações, os temas extras podem ser 
colocados em discussão, ou agendados 

para ocasião futura (e este 
agendamento também deverá constar 

na ata ou registro da reunião).
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10. SECRETARIADO FORTE É ESSENCIAL 

Toda reunião precisa de um secretário ou 
secretária previamente designado.

Pode ser um dos participantes, que recebe 
esta atribuição adicional, ou uma pessoa 

que não participa das deliberações da 
reunião em si (embora esteja presente), mas 

fica encarregada de secretariá-la.
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O papel do secretário é simples, mas exige 
atenção: ele deve ficar encarregado de 
acompanhar os pontos da pauta, para 

certificar-se de que serão todos 
discutidos, tomar notas sobre as decisões 

relacionadas (interrompendo 
imediatamente caso note que não 

entendeu com clareza absoluta qual foi a 
decisão tomada) e gerar uma ata logo 

após a reunião. 
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A ideia é que, antes de encerrar a reunião 
o secretário deve ser convidado a ler suas 

anotações sobre as decisões tomadas, 
para certificar-se de que todos os 

presentes têm o mesmo entendimento 
(naturalmente eles terão outra 

oportunidade para confirmar se 
concordam também com a ata ou 

registro, após sua produção). 
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O ideal é haver um mecanismo 
previamente definido sobre a forma de 

divulgar esta ata: Quem precisa assinar? É 
um documento público ou não?

Quanto mais firme for esta política, mais 
automática será a difusão das informações 

da reunião. Como um bônus adicional, o 
secretário pode ficar encarregado de 

propor fazer a pauta avançar ao perceber 
que está sendo dedicado muito tempo a 

algum problema secundário.
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ttps://www.modelosimples.com.br/modelo- 1
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Os itens abaixo não podem faltar na sua ata 
ou registro de reunião:

✓ Tema da reunião
✓Motivo da sua realização
✓ Data, horário, duração e local em que se 
realizou
✓ Quem a coordenou (se for o caso), quem 
secretariou e quem esteve presente
✓ Tópicos discutidos e decisões tomadas
✓ Para cada decisão registrada, idealmente 
deve constar qual será a próxima ação e 
quem entre os presentes é o responsável por 
ela.
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Aula 23 – Gestão do Tempo



Gerenciamento de tempo é o ato ou 
processo de planejamento e 

execução do controle consciente 
sobre a quantidade de tempo gasta 

com atividades específicas, 
especialmente para aumentar a 

efetividade, eficiência e 
produtividade.

Anotações



Um sistema de gerenciamento de 
tempo é uma combinação de 

processos, ferramentas, técnicas e 
métodos.

Anotações



O gerenciamento do tempo é o 
processo de planejamento e controle 
de quanto tempo deve ser gasto em 

atividades específicas. 

Anotações



Benefícios do Gerenciamento do Tempo:

Alívio de estresse

Fazer e seguir um cronograma de tarefas 
reduz a ansiedade.

Mais tempo

Uma boa gestão do tempo dá-lhe mais 
tempo para dedicar ao seu dia-a-dia.

Anotações



Mais oportunidades

Gerenciar bem o tempo leva a mais 
oportunidades e menos tempo 
desperdiçado em atividades triviais.

Capacidade de realizar objetivos

Anotações



Lista de dicas para uma gestão eficaz do 
tempo

Depois de considerar os benefícios do 
gerenciamento de tempo, vamos examinar 
algumas maneiras de gerenciar o tempo de 

forma eficaz:

Anotações



Estabeleça metas corretamente

Estabeleça metas que sejam alcançáveis ​​e 
mensuráveis.

Priorize com sabedoria

Priorize as tarefas com base na importância 
e urgência. 

Anotações



Defina um limite de tempo para 
completar uma tarefa

Definir restrições de tempo para 
concluir tarefas ajuda você a ser mais 
focado e eficiente. Fazer um pequeno 
esforço extra para decidir quanto 
tempo você precisa alocar para cada 
tarefa também pode ajudá-lo a 
reconhecer possíveis problemas antes 
que eles surjam. 

Anotações



Faça uma pausa entre as tarefas

Ao fazer muitas tarefas sem pausas, é 
mais difícil manter o foco e a motivação.

Organize-se

Utilize seu calendário para um 
gerenciamento de tempo de longo 
prazo. 

Anotações



Remova tarefas / atividades não 
essenciais

É importante remover atividades ou 
tarefas em excesso. 

Planejar com antecedência

Certifique-se de começar cada dia com 
uma ideia clara do que você precisa 
fazer - o que precisa ser feito nesse dia. 

Anotações



Implicações da má gestão do tempo
Vamos também considerar as 

consequências da má gestão do tempo.

Fluxo de trabalho ruim

A capacidade de planejar com 
antecedência e cumprir metas significa 
pouca eficiência.
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Perda de tempo

A má gestão do tempo resulta em perda 
de tempo. 

Perda de controle

Por não saber qual é a próxima tarefa, 
você perde o controle de sua vida. 
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Trabalho de má qualidade

A má gestão do tempo normalmente 
prejudica a qualidade do seu trabalho.

Anotações



Método POSEC

POSEC é um acrônimo para "Priorizar 
organizando, simplificando, economizando 

e contribuindo". 

O método dita um modelo que 
enfatiza o senso imediato de 

segurança emocional e monetária 
de um indivíduo médio. 

Anotações



Adotar boas técnicas de gestão do 
tempo não significa espremer o 

máximo de tarefas que você puder em 
seu dia. 

Trata-se de otimizar a forma como você 
trabalha, executando tarefas mais 
simples de forma mais rápida para 
dedicar mais tempo àquelas mais 

complexas.

Fim da aula!

Anotações
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Aula 24 – Introdução à Tecnologia 
da Informação  



Anotações

Tecnologia da informação (conhecida 

também pela sigla TI), é uma área 

que utiliza a computação como um 

meio para produzir, transmitir, 

armazenar, aceder e usar diversas 
informações.



Anotações

Como a tecnologia da informação 

pode abranger e ser usada em 

vários contextos, a sua definição 

pode ser bastante complexa e 

ampla. Porém, é utilizada para fazer 

o tratamento da informação, 

auxiliando o usuário a alcançar um 
determinado objetivo.



AnotaçõesA Tecnologia da Informação pode 

ser dividida de acordo com as 

seguintes áreas:

•Programação;

•Banco de dados;

•Suporte técnico;

•Segurança da Informação;

•Testes.



Anotações
Tecnologia da informação e comunicação 
ou TIC, é a área que utiliza ferramentas 

tecnológicas com o objetivo de facilitar a 
comunicação e o alcance de um alvo 

comum. Essa comunicação pode ser em 
texto, imagem, vídeo, voz gravada, entre 

outros.

Além de beneficiar a produção industrial de 
um determinado bem, as TICs também 
servem para potenciar os processos de 

comunicação. A educação, por exemplo, é 
uma das áreas que mais se beneficia com a 

implementação das TICs.



Anotações
A aprendizagem mais eficaz é uma das 
consequências da comunicação mais 
rápida, através de novas tecnologias, 
como uso de computadores, tablets, 

entre outros eletrônicos em sala de aula. 
Além do Ensino à Distância, que se 
originou com o auxílio da internet.

A tecnologia da informação e 
comunicação também revoluciona os 
processos de negócios e as pesquisas 

científicas.
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Aula 25 – Atendimento ao Cliente 
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Atendimento 
ao Cliente

Anotações



56

Nos dias de hoje, os seus clientes não 
procuram apenas um produto e sim uma 

boa qualidade no atendimento. 

Cada vez mais os clientes buscam uma 
experiência completa nos atendimentos.

Anotações
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Quando falamos de atendimento a 
clientes na atualidade, estamos falando 
de um processo completamente novo. 

Por isso, pensar em um bom 
planejamento de ação para um bom 
atendimento é muito importante. Os 

meios se modificaram e as formas de se 
relacionar com os clientes também.

Anotações
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O atendimento é todo o suporte que você 
oferecemos aos clientes, e que os ajuda a 

ter uma excelente experiência 
profissional. 

E assim a definição de atendimento ao 
cliente vai muito além de apenas dar 

respostas

Anotações
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É preciso ter qualidade no 
atendimento ao cliente. E por isso 

esse processo tem que estar alinhado 
ao valor que a empresa quer passar.

Anotações
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Quando os clientes internos e 
externos procuram o atendimento, 

isso significa que eles tem confiança e 
acreditam que você poderá ajudá-los 

da forma possível.

E cada vez mais, os clientes esperam 
que você resolva os problemas de 

forma ágil  e ofereça também 
autoatendimento fácil e intuitivo

Anotações
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 Atendimento ao cliente e a evolução 
tecnológica; 

 Relacionamento fidelizado;
 Expectativas e necessidades.

Anotações
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Dicas importantes para atendimento

Colo que em prática:

 Relacionamento verdadeiro; 
 Comunicação eficiente;
 Profissionalismo;
 Eficiência;
 Atendimento com qualidade;
 Educação;
 Melhoria continua em qualidade e 

muito mais.

Anotações
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Aula 26 – Eficiência e Eficácia 
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Anotações

Eficiência e eficácia são palavras 
semelhantes e, muitas vezes, 

consideradas sinônimos. No entanto, 
existem diferenças sútis na definição e 

utilização de ambos os termos.

A eficiência seria o ato de “fazer certo as 
coisas”, enquanto que a eficácia consiste 

em “fazer as coisas certas”.



65

Anotações

No âmbito da administração de 
empresas e negócios, a diferenciação 

entre o conceito de eficiência e eficácia 
torna-se mais acentuada.

Para exemplificar, a eficiência seria a 
classificação do comportamento de 
alguém que agiu com perfeição na 

realização de um determinado trabalho.

Exemplo: “O menino limpou o quarto 
com eficiência”.
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Anotações

Já a eficácia abrange um plano mais 
amplo, não se limitando apenas no 

cumprimento de um trabalho, mas sim 
na resolução total de uma situação.

Na organização de uma empresa, para 
que os resultados eficientes sejam úteis é 

preciso o desempenho de ordens e 
tarefas eficazes.
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A eficácia é saber o que fazer. Um trabalho 
feito com eficiência, mas sem eficácia para 
a conclusão de determinado plano, passa 

a ser inútil, pois não agregará nada de 
substancial, por mais bem feito que tenha 

sido executado.
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Um exemplo clássico que ajuda a 
visualizar a diferença entre a eficiência e 
a eficácia: um homem que cava um poço 
com perfeição, realiza um trabalho com 
eficiência; um homem que sabe o local 
correto para cavar o poço e achar água, 

executa um trabalho com eficácia.
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Aula 27 – Ética Profissional e 
Marketing Pessoal
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Ética Profissional e Marketing Pessoal

 Sempre respeitar pontos de vista, 
estilos e tudo que é diferente do seu 

contexto pessoal.

 O mundo é bem maior do que agente 
conhece. 

 Sempre cuidar da aparência e a 
higiene é muito importante em 

qualquer lugar e situação.

Anotações
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A ética deve, portanto, ser 
encarada como ponto positivo e 
estratégico por todas as pessoas 
que vão encarar essa ferramenta 
trabalhando cada vez mais o seu 

perfil e sempre aplicar a melhoria 
continua. 

Anotações
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A ética, quando bem estruturada ela 
sempre vai, contribui para a melhoria do 

clima empresarial, do relacionamento 
interpessoal, do respeito entre os colegas 
de trabalho, da colaboração e harmonia 

no ambiente de organizacional, da 
motivação dos funcionários, do aumento 

da produtividade e o alcance de 
resultados eficazes.

Anotações
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A ética no ambiente profissional vai 
ajudar na garantia do bom andamento 
de todo o processo e desenvolver um 

clima empresarial saudável e com 
harmonia.

Desta forma, estabelece-se mais 
confiança entre os funcionários e 

assim, contribuindo no aumento da 
produtividade como um todo.

Anotações
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A ética profissional é um 
conjunto de valores, atitudes e 

habilidades. E a ética no 
ambiente de trabalho é de 

grande importância e desenvolve 
o perfil profissional. 

Sendo assim, atitudes corretas 
geram grandes ganhos, como: o 

bom funcionamento dos 
processos da empresa e das 

relações de trabalho.

Anotações
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Aula 28 – Comportamento 
organizacional 



Comportamento organizacional consiste 
no estudo sobre o modo como as 

pessoas ou grupos que compõe uma 
empresa agem nos seus respectivos 
locais de trabalho, e como as suas 

atitudes podem afetar os costumes e 
condutas que caracterizam a 

organização.

Anotações



Cada empresa tem a sua própria cultura 
organizacional, sendo que os seus 

funcionários devem agir de acordo com 
as convicções e responsabilidades do 

seu respectivo trabalho.

Anotações



A estrutura organizacional de cada 
empresa tem como base princípios, 

atitudes, crenças, valores e objetivos 
que são defendidos e identificam a 

filosofia da organização.
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No entanto, assim como os funcionários 
devem entender e representar a cultura 

organizacional da empresa, esta deve 
oferecer condições que afetem 

positivamente o estilo de vida e bem-
estar dos trabalhadores, clientes e 

demais envolvidos.
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O estudo do comportamento 
organizacional é importante nas 

empresas como meio de garantir uma 
boa dinâmica na manutenção e melhoria 

da gestão de pessoas.

Desta forma, pode ser possível prever 
situações e evitar conflitos pessoais ou 

coletivos entre os funcionários.
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Para que estas análises 
comportamentais sejam feitas são 
usadas algumas ferramentas, como 

programas de coaching, mapeamento de 
competências individuais, questionários 

de perfis comportamentais, dentre 
outras ações estratégicas.
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Como resultado do estudo feito sobre o 
comportamento organizacional, também 

é possível determinar meios de 
melhorar a eficácia da produtividade dos 

funcionários e colaboradores da 
empresa.

Anotações
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Aula 29 – Introdução a Segurança 
do Trabalho 



A disciplina de Segurança do 
Trabalho tem como objetivo principal 

proporcionar conhecimentos 
prevencionistas básicos aos alunos, 
de forma que eles possam exercer 

suas atividades profissionais de 
maneira segura e consciente. 
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A segurança do trabalho (ou também 
denominada segurança ocupacional) é 

uma ciência que tem o objetivo de 
promover a proteção do trabalhador 
em seu local de trabalho, visando a 
redução de acidentes de trabalho e 

doenças ocupacionais.

Anotações



No mundo moderno e 
competitivo, as relações entre 

empresas e funcionários 
deixaram de ser consideradas 

simplesmente relações de 
trabalho e passaram a

ter um enfoque mais amplo, 
implicando uma gestão total. 

86

Anotações



As empresas que convivem, 
despreocupadamente, com passivos 

ocupacionais decorrentes de 
acidentes de trabalho e que ainda 

consideram a questão da Segurança 
e Saúde Ocupacional como mero 

imperativo legal, não sobreviverão 
aos novos tempos. 
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A área de Saúde e Segurança 
Ocupacional, nas empresas 

modernas, está sendo considerada 
estratégica na ação de crescimento 

e desenvolvimento.
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O Brasil, nos últimos anos, 
programou ações que permitiram 
melhorar o cenário estatístico no 

que se refere aos acidentes do 
trabalho e suas consequências 
danosas que afetam todos os 

envolvidos no mundo do trabalho. 
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O desafio continua o de superar 
preceitos e paradigmas antigos, 

estimulando as empresas e 
trabalhadores a perceberem a 

importância do estabelecimento 
de ações preventivas, não só por 
obrigatoriedade , mas como um 

compromisso insubstituível com a 
qualidade de vida, com a 

produtividade, com o lucro e 
também com a sobrevivência.
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A Segurança do Trabalho pode 
ser entendida como o 
conjunto de medidas 

adotadas, visando minimizar 
os acidentes de trabalho, 

doenças ocupacionais, bem 
como proteger a integridade e 
a capacidade de trabalho das 

pessoas envolvidas.
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Curso em Segurança do Trabalho 
contém também:

Introdução à Segurança, Higiene e 
Medicina do Trabalho, Prevenção e 
Controle de Riscos em Máquinas, 

Equipamentos e Instalações, 
Comunicação e Treinamento, 

Administração Aplicada ao Ambiente e 
às Doenças do Trabalho, Higiene do 

Trabalho, Legislação, Normas Técnicas, 
Responsabilidade Civil, Proteção do 

Meio e muito mais.
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A Segurança do Trabalho é praticada 
pela conscientização de empregadores 

e empregados em relação aos seus 
direitos e deveres. 
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A Comissão Interna de 
Prevenção de Acidentes – CIPA, 
composta por representantes 

do empregador e dos 
empregados tem a 

responsabilidade de auxiliar o 
SESMT nas atividades 

prevencionistas.
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Legislações que norteiam a Segurança 
do Trabalho

A Segurança do Trabalho é definida por 
normas e leis. 

No Brasil a Legislação de Segurança do 
Trabalho baseia-se na Constituição 

Federal, na Consolidação das Leis do 
Trabalho (CLT), nas Normas 

Regulamentadoras e em outras leis 
complementares como portarias, 

decretos e convenções internacionais da 
Organização Internacional do Trabalho 

(OIT) e Organização Mundial da
Saúde (OMS). 95
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Para refletir: 

Quando fazemos a coisa certa, nos 
sentimos bem, não só por termos 

colaborado com o nosso bem estar, mas 
também com o dos outros. Segurança é 

uma questão de educação.
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97

Aula 30 – Conhecimento, 
habilidade e atitude 
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A técnica CHA significa conhecimento, 

habilidade e atitude, e se refere ao tripé 
das competências.

E mais e mais empresas têm buscado 
adotar essa técnica como parte de seu 

processo organizacional, principalmente 
por focar no comportamento das 

pessoas e para avaliar seus 
colaboradores.

Afinal, são as competências de seus 
colaboradores que levam ao sucesso do 

negócio.
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E a partir do momento que todos os 
colaboradores estão comprometidos e 
seguem um plano estratégico, é bem 

mais fácil alcançar os objetivos traçados 
pela empresa.

Se você ainda está um pouco confuso 
sobre adotar a técnica CHA no seu 
negócio, continue a leitura que vai 

entender melhor como esta funciona.
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O que é a Técnica CHA: Conhecimento, 

Habilidade e Atitude
Essa técnica, que está baseada em 

conhecimento, habilidade e atitude, foi 
criada para a avaliação profissional.

E em qualquer empresa, esses três termos 
precisam estar diretamente ligados e 

sempre interagindo entre si.
Por exemplo, uma empresa que deseja 

vender mais, precisa entender o perfil de 
cada vendedor e quais são os pontos que se 

destaca.
A ideia é que cada um ocupe o lugar e 

exerça uma função onde é mais produtivo.


