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Contextualizagao

Esse documento refere-se ao resultado previsto na agenda institucional do Departamento de Gestao
de Pessoas para o ano de 2017 e tem como objetivo orientar os estagidrios, estudantes e bolsistas
sobre a Embrapa, sua atuacao e papel na Empresa.

O conteudo desse documento poderd ser utilizado e disponibilizado, de forma corporativa, na
plataforma de educacdo a distancia, que estd sendo desenvolvida pela Empresa. Além disso, no
momento da elaboragdo desse documento, foi considerado o fato de algumas Unidades ja
orientarem seus colaboradores por meio dessa ferramenta de aprendizagem.

A seguir é apresentado documento orientador com informacgdes relevantes sobre a criacao, negdcio
e estrutura organizacional da Embrapa, bem como a definicdo de quem sdo os colaboradores e o que
a Empresa espera deles.

O conteudo foi desenvolvido de forma a incluir aspectos gerais que dizem respeito a todos
estagidrios, estudantes e bolsistas, ndo se levando em consideracdo as caracteristicas especificas de
cada Unidade. Logo, orientacdes especificas a esse publico poderdao ser complementadas de acordo
com as necessidades de cada Unidade, area ou setor.
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Objetivo e Conteudo

O documento Orientagées para Estagidrios, Estudantes e Bolsistas: suas Atribuicbes e
Responsabilidades e a Atuag¢ao da Embrapa tem como objetivo apresentar e integrar os
colaboradores a Empresa. Para esse fim, serdo considerados colaboradores os estagidrios,
estudantes e bolsistas.

Sob esse foco, o documento foi dividido em trés capitulos, nos quais foi inserido o seguinte conteludo
para o capitulo 3...

Capitulo 3 — O que a Embrapa espera dos colaboradores

Este capitulo apresenta as principais informacdes relacionadas ao que a Embrapa espera do seu
colaborador, no que diz respeito ao atendimento ao cliente, a utilizacdo das midias sociais, a postura
ética e de conduta pessoal e profissional, a seguranca da informacdo e a seguranca no ambiente de
trabalho.

Créditos

Elaboragdo do documento: Alessandra Pinto Kalil, Ana Paula Pinto Fernandes e Antdnio Vieira Lima,
com a colaboragdo de Maira Gabriela Santos de Souza

Coordenadoria de Educacdo Corporativa: Maira Gabriela Santos de Souza — Coordenadora
Departamento de Gestdo de Pessoas: Gustavo Simdo Lima — Chefe
Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuaria — Embrapa

Producao: Embrapa
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CAPITULO 3: O QUE A EMBRAPA ESPERA DOS COLABORADORES

APRESENTACAO

Este capitulo apresenta as principais informacdes relacionadas ao que a Embrapa espera do seu
colaborador, no que diz respeito ao atendimento ao cliente, a utilizacdo das midias sociais, a postura
ética e de conduta pessoal e profissional, a seguranca da informacdo e a seguranca no ambiente de
trabalho.

3.1 OBIJETIVOS

Ao final deste capitulo, esperamos que o leitor seja capaz de...

e |dentificar as definicGes e as principais dicas sobre os tipos de atendimento ao cliente;

e Resumir as principais dicas de utilizacdo das midias sociais;

e Indicar os principais deveres e obrigacdes de conduta e ética na Embrapa;

e Listar os componentes da seguranca da informacdo e respectivas dicas para manutencdo da
seguranca;

e |dentificar principais itens que assegurem a seguranga no ambiente de trabalho.

3.2 ATENDIMENTO AO CLIENTE

A Embrapa preocupa-se ndao apenas com o fornecimento de produtos e servicos de alta qualidade a
populacdo, como também na prestacdo de atendimento de exceléncia ao publico interno e externo.

E importante observamos que, na Embrapa, todos os empregados e colaboradores prestam
atendimento ao publico interno e externo, sejam nos atendimentos a telefonemas, nas respostas aos
e-mails ou nas orientac¢des as pessoas que procuram ou visitam a Empresa.

Dessa forma, para realizar um atendimento com exceléncia, o empregado e o colaborador devem
observar sua postura pessoal e profissional, além de conhecer os padrdes estipulados pela Empresa,
que est3o descritos no Manual de Atendimento ao Cliente’, disponivel na intranet.

Antes de falarmos sobre os tipos de atendimento, é importante saber qual é a definicdo de Cliente
para a Embrapa, de acordo com esse Manual.

1

https://www.embrapa.br/documents/2343075/3026382/Manual+de+Atendimento+ao+Cliente+da+Embrapa/
0db6b395-a8a2-42ae-b668-ac2687ca3235?version=1.1
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Sdo considerados clientes da Embrapa todas as pessoas, fisicas ou juridicas,
que se relacionam conosco para solicitar informagoes ou adquirir tecnologia,
um servigo ou produto.

3.2.1 ATENDIMENTO TELEFONICO

Entende-se por Atendimento Telefonico ao Cliente todo o contato que um empregado ou
colaborador faz com alguém que liga para a Embrapa.

Dicas importantes para realizar um adequado Atendimento Telef6nico

e Atender ao telefone até o terceiro toque;

e |dentificar a Empresa, o nome da érea/setor, nome do atendente. Ex.:
Embrapa, Gestao de Pessoas, Pedro, bom dia;

e Identificar o cliente e anotar as principais informacgoes;

e Demonstrar cordialidade e disposi¢do para prestar informacdes;

e Ter postura ética, colocando-se como representante da Embrapa;

e Agradecer o contato e colocar-se a disposicao;

e Apbs a ligacdo, tomar as providéncias necessdrias junto aos empregados da
area/setor.

Recursos do telefone para realizar um atendimento com exceléncia:

Puxar ou capturar ligacdes do aparelho telefonico que esta tocando na mesa vizinha: Se nosso
colega de trabalho saiu da sala por um curto periodo de tempo e o telefone ja tocou trés vezes,
devemos puxar a ligacdo e anotar o recado. Essa simples operag¢do garantird o cumprimento do
padrdo de atendimento Embrapa.

Transferir ligagdo para o aparelho de outra pessoa: Quando o assunto ndo for conosco, devemos
informar sobre quem pode ajudar a pessoa que ligou, e oferecer o nome e o ramal do responsavel.
Ao transferir, devemos informar ao destinatdrio que é uma transferéncia de ligacdao e adiantar o
assunto para que a pessoa ndo precise repeti-lo.

3.2.2 ATENDIMENTO PESSOAL

Atendimento Pessoal a Clientes é o atendimento de qualquer pessoa que venha a uma Unidade da
Embrapa, quer seja para uma visita, para obter informac¢des ou para fazer negdcios.
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Dicas importantes para realizar um adequado Atendimento Pessoal

e Manter o local de trabalho organizado;

e Utilizar o cracha para facilitar sua identificagao;

e Ser cordial e atencioso no tratamento com os clientes internos e externos;

e Ser proativo e agil no atendimento;

e Saber ouvir o cliente e identificar suas necessidades;

e  Utilizar linguagem acessivel ao cliente;

e Estar disposto para fornecer solugbes ou encaminhar o cliente a outra pessoa
gue possa dar a solugao.

3.2.3 ATENDIMENTO POR CORRESPONDENCIA

Atendimento por Correspondéncia é o atendimento a solicitacdes de clientes por correio ou meio
eletrénico (e-mail).

Dicas importantes para realizar um adequado Atendimento por Correspondéncia

e Observar, no momento da solicitacdo, de quem é a competéncia para
responder a mensagem. Caso necessdrio, encaminhar a mensagem a pessoa
correta;

e Utilizar linguagem clara, compreensivel e objetiva;

e Inserir informagdes completas;

e Responder as solicitagdes dentro do menor prazo possivel;

e Preocupar-se com a organiza¢ao, ortografia e estilo de redagao;

e Inserir nome, assinatura e telefone de contato.

Canais de Comunicagao Oficiais da Embrapa:

Pode ocorrer de sermos abordados por um cidaddo comum (por email, pessoalmente ou telefone)
sobre questdes das quais ndo temos conhecimento. Nesses casos, € importante saber direcionar
essas pessoas para os canais de comunicacdo oficiais de atendimento da Empresa.
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Dentre esses canais, estdo o Servico de Atendimento ao Cidaddo da Embrapa — SAC Embrapa —e o
Servico de Ouvidoria.

No SAC, é possivel esclarecer duvidas e fazer perguntas sobre produtos, servicos e processos
desenvolvidos pela Embrapa.

Na Ouvidoria, é possivel registrar denuncia, reclamacao, solicitacdo, sugestao ou elogio a Embrapa. A
formalizagdo da demanda ocorre por meio do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal.

3.3 MIDIAS SOCIAIS

Diferente dos meios de comunicacdo social tradicionais, as midias sociais sdo uma nova forma de
comunica¢cdo com o mercado e com a sociedade. Segundo Cipriani, 2011, as midias sociais sdo
ferramentas que permitem a formacdo de discussGes entre as pessoas e empresas na rede. Como
exemplos dessas midias, tém-se o Facebook, Twiter, Instagram, Blogs, Foruns de Discussdo, dentre
outros.

As midias sociais criaram novas formas de comunicacdo e relacionamento que estdo mudando o jeito
com que as pessoas conversam, trocam experiéncias, se relacionam, trabalham e constroem redes
profissionais. Nesse sentido, a Embrapa apoia o uso responsdvel dessas ferramentas de
comunicacdo, pois reconhece os beneficios profissionais, institucionais e sociais da atuacao de seus
empregados e colaboradores nessas midias.

A Empresa publicou, em 2012, Manual de Conduta em Midias Sociais’, com orientaces que os
empregados e colaboradores devem seguir sempre que publicarem contelddos envolvendo a
Embrapa em midias sociais.

Para utilizacdo adequada dessas midias, os colaboradores devem guiar o seu comportamento de
modo responsdvel e com respeito a direitos autorais e a privacidade. Além disso, devem se pautar
em principios como boa-fé, honestidade, cortesia, transparéncia, moralidade e legalidade.

E preciso lembrar-se de que a internet é global e que uma informacgdo mal colocada em redes sociais
pode ter repercussdes negativas.

Dessa forma, seguem abaixo algumas orientagdes sobre o que NAO se pode fazer nas midias sociais.

g http://manualmidias.sct.embrapa.br/documentos/manual_de_conduta_em_midias_sociais_edicao_1.pdf
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e Criar perfis institucionais relacionados a Empresa sem ser autorizado pela
area de comunicagao;

e  Criar perfis com nomes que facam menc¢do a Embrapa ou a alguma de suas
Unidades sem ser autorizado pela area de comunicacdo;

e Usar a logomarca da Embrapa e/ou de suas Unidades em perfis de grupos,
pessoais ou profissionais;

e Falar em nome da Empresa, a ndo ser que seja autorizado oficialmente;

e (Criticar e ofender a Embrapa, colaboradores, parceiros, fornecedores e
concorrentes;

e Antecipar resultados de pesquisa que ainda ndao foram validados;

e Divulgar informagdes confidenciais.

E importante lembrar que os contelidos e comentdrios envolvendo a Embrapa na internet, feitos por
colaboradores, serdo monitorados. Portanto, é preciso se atentar aos principios gerais de conduta,
antes de veicular informacdes nas midias sociais.

3.4 CODIGO DE CONDUTA

O Cédigo de Conduta da Embrapa tem como objetivo servir de referéncia para a postura pessoal e
profissional dos empregados e colaboradores da Empresa, bem como contribuir na criacdo de um
padrdo de relacionamento com os diversos publicos de interesse da Empresa.

O Coddigo prevé que todos os empregados, colaboradores, ocupantes de cargos de direcdo e
parceiros da Embrapa, deverdo pautar sua conduta, junto a Empresa, nos principios constitucionais
da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia, assim como no Cédigo de Etica
da Embrapa.

Seguem abaixo os principais deveres e vedac¢Oes aplicados aos empregados e colaboradores da

Embrapa.

Deveres Vedagodes
Utilizar informagdes, bens, equipamentos,
tecnologias e meios de comunicagdo de
propriedade da Embrapa para uso particular,
ou repassar a terceiros, salvo quando
devidamente autorizado;

Ser assiduo ao trabalho e educado no
exercicio de suas fungdes;

Utilizar a identificagdo funcional, enquanto
estiver nas dependéncias da Embrapa, ou
fora dela, a servigo;

Apresentar-se ao trabalho com vestimentas
adequadas;

Retirar da Embrapa, sem estar autorizado,
qualgquer documento, livro, tecnologia ou
bem pertencente ao patriménio da Empresa;
Fazer uso de informagdes privilegiadas
obtidas no ambito interno de seu servigo, em
beneficio préprio, de parentes, amigos ou
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Conhecer e cumprir as normas internas da
Embrapa, bem como conhecer as
recomendacgdes, noticias e informativos da
Empresa;

Obedecer as normas de saude e seguranga do
trabalho, incorporando nas atividades o uso
adequado dos equipamentos de protegdo
individuais e coletivos;

Zelar pelo patriménio da Empresa,
principalmente quando for o responsavel
pela guarda, manuseio e conservacdo do
bem;

Utilizar os recursos disponibilizados pela
Embrapa para o desempenho das atividades
de forma eficiente, buscando a reducdo de
custos;

Utilizar os recursos de tecnologias da
informacdo e comunicacdo, disponibilizados
pela Embrapa, com observancia das normas
internas da empresa e da Politica de

terceiros;

Reportar-se aos meios de comunica¢do em
nome da Embrapa, salvo se expressamente
autorizado;

Praticar violéncia de qualquer natureza,
envolvendo agressGes fisicas ou verbais,
comportamentos ofensivos ou ameacgadores,
intimidagdo nas dependéncias da Embrapa;

Praticar jogos de aposta dentro de qualquer
recinto da Embrapa;

Portar arma nos locais de trabalho, salvo no
exercicio das fun¢bes de vigilancia ou
seguranca;

Fazer uso de qualquer substancia téxica ilegal
e embriagar-se e/ou demonstrar conduta
escandalosa nas dependéncias da Empresa;

Seguranca da Informacao;

Assegurar-se que a publicacdo de estudos,
pareceres, pesquisas e demais trabalhos de
sua autoria nao envolvam informagdes
sigilosas ou opinides que  possam
comprometer a imagem da Embrapa perante
a sociedade.

Permitir o acesso de pessoas estranhas as
dependéncias internas da Embrapa.

Dessa forma, é necessario que todos os colaboradores conhegam o Cddigo de Conduta da Empresa,
para incorporar atitudes pessoais e profissionais desejadas no ambiente de trabalho.

3.5 CODIGO DE ETICA

A ética é um dos valores institucionais previstos no VI PDE, sendo definida como: “Trabalhamos para
0 bem comum, com respeito ao préoximo e integridade”.

O Cédigo de Etica da Embrapa, revisado em 2014, define as condi¢des, regras e procedimentos
inerentes a conduta ética na Empresa, de forma a explicitar as regras de comportamento. Além da
norma, foi instituida, na Embrapa, a Comiss3o de Etica, com o objetivo de orientar e aconselhar
sobre a conduta ética dos empregados e colaboradores da Empresa.

De acordo com o Cédigo de Etica:
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Etica é a promogdo dos costumes e atos considerados como sendo os
melhores e mais justos, sem distingdo ou discriminag¢do de qualquer
natureza.

No Cédigo estdo previstos compromissos da Embrapa junto aos seus empregados/colaboradores e
compromissos dos empregados/colaboradores junto a Empresa, com destaque para os seguintes
itens:

Os empregados/colaboradores da Embrapa comprometem-se a:

e Preservar, em sua conduta, a dignidade de seu cargo ou funcdo, em
harmonia com a imagem institucional da Empresa;

e Exercer suas atividades profissionais com honestidade, decoro,
veracidade, dignidade e boa-fé, visando a realizacdo do compromisso
institucional da Embrapa;

e Tratar todas as pessoas com cortesia, sem qualquer espécie de
preconceito ou distincdo de qualquer natureza;

e Evitar que interesses de ordem pessoal interfiram no trato com os
cidaddos, clientes e colegas de trabalho da Empresa;

e N3ao atuar em favor de interesses particulares;

e Zelar pelo patriménio da Empresa, utilizando-o estritamente para realizar
atividades e tarefas de sua competéncia, inerentes ao cargo ou funcao;

e Nao alterar o teor de qualquer documento;

e Nao cometer ou contribuir para que se cometam injusticas, de qualquer
espécie, contra seus colegas de trabalho, superiores ou subordinados.

A ética, como um dos valores institucionais da Empresa, serve para nortear a conduta humana dos
seus colaboradores. Sendo assim, é importante que todos os colaboradores conhegam os principios
descritos no Cédigo de Etica da Empresa, para colocar em pratica as regras de comportamento
desejaveis no ambiente de trabalho.

3.6 SEGURANCA DA INFORMACAO

Seguranga da Informacdo esta relacionada a protecdo de todo tipo de informacdo que gera valor
para alguém ou para uma organizac¢do, independentemente do meio, suporte ou formato. Todas as
informagdes geradas pela Embrapa devem ser tratadas, armazenadas e protegidas de forma
adequada. Nesse sentido, a Embrapa instituiu uma Politica da Seguranca da Informacdo que tem
como objetivo proteger as informagdes e conhecimentos da Empresa.

10
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A Seguranca da Informacdo é composta por quatro componentes que, juntos, integram medidas e
controles de protec¢do das informacgGes e conhecimentos da Empresa:

v' Pessoas

v’ Infraestrutura Fisica

v" Documentos

v" Sistemas e Infraestrutura da Tecnologia da Informac3o

Seguem abaixo algumas informag¢des importantes para assegurar a seguranca da informagao,
relacionadas aos seus respectivos componentes.

Dicas Importantes sobre Pessoas

e Evitar falar sobre assuntos sigilosos da Empresa com pessoas que ndo
conhece;

e Tomar cuidado ao fornecer seus dados pessoais e de colegas de trabalho a
outras pessoas, bem como falar com detalhes sobre suas rotinas;

e Nao falar sobre assuntos sigilosos por telefone;

e Ficar perto dos visitantes que estdo dentro da Empresa, evitando deixa-los
sozinhos.

Dicas importantes sobre Infraestrutura Fisica

e Para um ambiente seguro, é preciso cuidado com a identificacdo e
movimentac¢ao de pessoas;

e Asvisitas as Unidades devem ser programadas e os visitantes identificados;

e O crachd é suaidentidade, use-o sempre na Empresa.

Dicas importantes sobre Documentos

e Ficar atento as rotinas de organiza¢do, impressdo e armazenamento dos
documentos, pois contém informagdes importantes e, as vezes, sigilosas
sobre a Empresa;

e Guardar os documentos sob sua responsabilidade em locais seguros;

e Ao sair da sala, bloquear seu computador e guardar agendas, anota¢des
e documentos que estdo em cima da mesa;

e Instalar no seu computador o modo de impressao segura, em que o
impresso sé é liberado na presenca de sua senha. Procure o DTl ou NTI
da Unidade para ajuda-lo;

e Se for imprimir fora do modo de impressdo segura, seja rapido para
buscar os documentos na impressora.

11
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Dicas importantes sobre Sistema e Infraestrutura da Tecnologia da Informagao

e Utilizar senhas “fortes” e troca-las regularmente. Ndo anotar sua senha
e ndo a compartilhar com ninguém;

e Usar adequadamente os equipamentos de Tl, como computadores;

e Ndo compartilhar seu login e senha de rede, eles sdao de uso pessoal e
ndo devem ser transferidos a outras pessoas;

e 0O uso do correio eletrénico corporativo deve ser restrito as atividades
de trabalho, e as mensagens transmitidas ndo devem conter
informacdes sigilosas;

e Evitar armazenar arquivos com informagdes sensiveis ou sigilosas em
laptops, pendrives, tablets e outros dispositivos moéveis;

e Desconfiar de mensagens com propostas tentadoras, ndo abrir e-mails
suspeitos de remetentes desconhecidos e ter atengdo com sites
estranhos;

e N3o abrir arquivos ou executar programas anexados a e-mails de fontes
ndo conhecidas, sem antes verifica-los com um antivirus.

Essas dicas de seguranca da informacdo sdo importantes, pois os colaboradores, da mesma forma
gue os empregados, terdo acesso a informacdes sobre os trabalhos e projetos desenvolvidos pela
Empresa, as instalacOes fisicas e aos sistemas corporativos de tecnologia da informacdo. Nesse
sentido, é de suma importancia a observancia dessas orientagoes.

3.7 SEGURANCA NO AMBIENTE DE TRABALHO

As Normas Regulamentadoras relacionadas a seguranca e medicina do trabalho sdo de
observancia obrigatéria pelas empresas privadas e publicas. De acordo com a legislacdo vigente,
a seguranca no trabalho busca minimizar e/ou evitar acidentes de trabalho e doencas
ocupacionais.

Quanto a atuagdo dos estagidrios na Embrapa, a Resolugdo Normativa n2 24, de 05 de novembro
de 2008, dispde que as Unidades devem proporcionar condigdes adequadas para a realizagdao do
estagio, providenciando, quando o estagidrio estiver exposto a riscos ambientais, o adequado
equipamento de protecdo individual (EPI). Além dos estagidrios, os estudantes e bolsistas
também devem atuar em um ambiente seguro e propicio a execuc¢do de suas atividades.

Vale destacar que nem todos os colaboradores atuardo em ambientes que necessitem do uso de
EPI, como por exemplo: botas, éculos, mascaras, luvas. A utilizacdo desses equipamentos é mais
comum nas Unidades Descentralizadas, em especial nos campos experimentais e nos
laboratérios, onde é executada a parte pratica dos projetos e pesquisas da Embrapa.

12
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Na Embrapa existe uma darea responsavel pela seguranca no ambiente de trabalho, que atua em
conformidade com a legislagdo vigente e os documentos institucionais. O Engenheiro do Trabalho é o
profissional responsavel por monitorar os ambientes de trabalho na Embrapa, bem como verificar a
necessidade de utilizagao de EPI.

Dicas importantes sobre Seguranca no Ambiente de Trabalho

e Antes de iniciar as atividades, pedir orientacio ao seu
supervisor/orientador, com o objetivo de evitar acidentes de
trabalho;

e Utilizar EPI, sempre que a atividade exigir, com orientacdo do
supervisor/orientador ou do Servico Especializado de Engenharia,
Saude e Medicina do Trabalho — SEESMT;

e Manter o ambiente de trabalho limpo e organizado;
e Na3o prosseguir sem se certificar de que a atividade estd segura;

e N3&o improvisar, ndo realizar as atividades com pressa, ndo usar as
maos para ver as coisas e ndo tocar no que desconhece;

e N3ao desobedecer aos avisos, sinalizacdes ou placas de seguranca da
Empresa, nem ultrapassar os limites das areas isoladas;

e O trabalho em altura, no espaco confinado, e o realizado em maqui-
nas sao atividades especiais e necessitam de treinamento adequado;

e Nao fazer nada com eletricidade se essa ndo for sua especialidade;

e Estar sempre atento para comunicar quaisquer tipos de condi¢bes
inseguras;

o Nao deixar de identificar os equipamentos de seguranga mais proéxi-
mos e que possam ser utilizados em caso de emergéncia.

Fonte: Manual de conduta para colaboradores da Embrapa Gado de Corte (2013)

A segurancga no trabalho é responsabilidade conjunta da Empresa e do colaborador. Se ambas as
partes zelarem pelo ambiente, buscando minimizar os danos ou riscos existentes, as chances de
ocorrerem acidentes ficam reduzidas, e isso impactara na qualidade de vida e no bem-estar dos
colaboradores e empregados.

Finalizamos esse capitulo abordando as principais informacgdes relacionadas ao que a Embrapa
espera do seu colaborador, no que diz respeito ao atendimento ao cliente, a utilizacdo das midias
sociais, a postura ética e de conduta pessoal e profissional, a seguranga da informacgdo e a seguranca
no ambiente de trabalho.

13
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