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ELEMENTOS DE CONSTRUCAO DO TEXTO E SEU SEN-
TIDO: TIPOS DE TEXTO (LITERARIO E NAO LITERARIO,
NARRATIVO, DESCRITIVO E ARGUMENTATIVO). INTER-

PRETACAO E ORGANIZAGAO INTERNA.

Texto — é um conjunto de ideias organizadas e relacionadas
entre si, formando um todo significativo capaz de produzir interagdo
comunicativa (capacidade de codificar e decodificar).

Contexto — um texto é constituido por diversas frases. Em cada
uma delas, hd uma informag&o que se liga com a anterior e/ou com
a posterior, criando condi¢gdes para a estruturacdo do conteudo
a ser transmitido. A essa interligagdo da-se o nome de contexto.
O relacionamento entre as frases é tdo grande que, se uma frase
for retirada de seu contexto original e analisada separadamente,
podera ter um significado diferente daquele inicial.

Intertexto - comumente, os textos apresentam referéncias
diretas ou indiretas a outros autores através de cita¢Oes. Esse tipo
de recurso denomina-se intertexto.

Interpretagdo de texto - o objetivo da interpretagdo de um
texto é a identificacdo de sua ideia principal. A partir dai, localizam-
se as ideias secundarias - ou fundamentagdes -, as argumentagdes
- ou explicagdes -, que levam ao esclarecimento das questGes
apresentadas na prova.

Normalmente, numa prova, o candidato deve:

1-ldentificar oselementosfundamentaisde umaargumentacao,
de um processo, de uma época (neste caso, procuram-se os verbos
e os advérbios, os quais definem o tempo).

2- Comparar as relagdes de semelhanca ou de diferencas entre
as situagdes do texto.

3- Comentar/relacionar o conteldo apresentado com uma
realidade.

4- Resumir as ideias centrais e/ou secundarias.

5- Parafrasear = reescrever o texto com outras palavras.

CondigGes basicas para interpretar

Fazem-se necessarios:

- Conhecimento histérico-literario (escolas e géneros literarios,
estrutura do texto), leitura e pratica;

- Conhecimento gramatical, estilistico (qualidades do texto) e
semantico;

Observagdo — na semantica (significado das palavras) incluem-
se: homénimos e parénimos, denotagdo e conotagdo, sinonimia e
antonimia, polissemia, figuras de linguagem, entre outros.

- Capacidade de observacdo e de sintese;

- Capacidade de raciocinio.

Interpretar / Compreender

Interpretar significa:

- Explicar, comentar, julgar, tirar conclusées, deduzir.
- Através do texto, infere-se que...

- E possivel deduzir que...

- O autor permite concluir que...

- Qual é a intengdo do autor ao afirmar que...

Compreender significa

- entendimento, atengdo ao que realmente estad escrito.
- o texto diz que...

- é sugerido pelo autor que...

LINGUA PORTUGUESA

(=)

- de acordo com o texto, é correta ou errada a afirmagdo...
- 0 narrador afirma...

Erros de interpretagdo
- Extrapolagdo (“viagem”) = ocorre quando se sai do
contexto, acrescentando ideias que ndo estdo no texto, quer por
conhecimento prévio do tema quer pela imaginagdo.

- Redugado é o oposto da extrapolagdo. Da-se atengdo
apenas a um aspecto (esquecendo que um texto é um conjunto de
ideias), o que pode ser insuficiente para o entendimento do tema
desenvolvido.

- Contradicdo = as vezes o texto apresenta ideias contrarias
as do candidato, fazendo-o tirar conclusdes equivocadas e,
consequentemente, errar a questao.

Observagdo - Muitos pensam que existem a otica do escritor
e a Otica do leitor. Pode ser que existam, mas numa prova de
concurso, o gue deve ser levado em consideracdo é o que o autor
diz e nada mais.

Coesdio - é o emprego de mecanismo de sintaxe que relaciona
palavras, oracOes, frases e/ou pardgrafos entre si. Em outras
palavras, a coesdo da-se quando, através de um pronome relativo,
uma conjungdo (NEXOS), ou um pronome obliquo atono, ha uma
relagdo correta entre o que se vai dizer e o que ja foi dito.

Observagdo — S3o0 muitos os erros de coesdo no dia a dia e,
entre eles, estd o mau uso do pronome relativo e do pronome
obliquo atono. Este depende da regéncia do verbo; aquele, do seu
antecedente. Ndo se pode esquecer também de que os pronomes
relativos tém, cada um, valor semantico, por isso a necessidade de
adequacdo ao antecedente.

Os pronomes relativos sdo muito importantes na interpretagdo
de texto, pois seu uso incorreto traz erros de coesdo. Assim sendo,
deve-se levar em consideragdo que existe um pronome relativo
adequado a cada circunstancia, a saber:

- que (neutro) - relaciona-se com qualquer antecedente, mas
depende das condigbes da frase.

- qual (neutro) idem ao anterior.

- quem (pessoa)

- cujo (posse) - antes dele aparece o possuidor e depois o
objeto possuido.

- como (modo)

- onde (lugar)

- quando (tempo)

- quanto (montante)

Exemplo:

Falou tudo QUANTO queria (correto)

Falou tudo QUE queria (errado - antes do QUE, deveria aparecer
o demonstrativo O).

Dicas para melhorar a interpretacdo de textos

- Leia todo o texto, procurando ter uma visdo geral do assunto.
Se ele for longo, ndo desista! Hd muitos candidatos na disputa,
portanto, quanto mais informagdo vocé absorver com a leitura,
mais chances terd de resolver as questdes.

- Se encontrar palavras desconhecidas, ndo interrompa a
leitura.

- Leia, leia bem, leia profundamente, ou seja, leia o texto, pelo
menos, duas vezes — ou quantas forem necessdrias.

- Procure fazer inferéncias, dedugdes (chegar a uma conclusdo).

- Volte ao texto quantas vezes precisar.

- Ndo permita que prevalecam suas ideias sobre as do autor.




- Fragmente o texto (paragrafos, partes) para melhor
compreensao.

- Verifique, com ateng¢do e cuidado, o enunciado de cada
questdo.

- O autor defende ideias e vocé deve percebé-las.

- Observe asrelagdes interparagrafos. Um paragrafo geralmente
mantém com outro uma relagdo de continuagdo, conclusdo ou falsa
oposic¢do. Identifique muito bem essas relagGes.

- Sublinhe, em cada paragrafo, o topico frasal, ou seja, a ideia
mais importante.

- Nos enunciados, grife palavras como “correto” ou
“incorreto”, evitando, assim, uma confusdo na hora da resposta
— 0 que vale ndo somente para Interpretagdo de Texto, mas para
todas as demais questdes!

- Se o foco do enunciado for o tema ou a ideia principal, leia
com atenc3o a introdugdo e/ou a conclusio.

- Olhe com especial atengdo os pronomes relativos, pronomes
pessoais, pronomes demonstrativos, etc.,, chamados vocdbulos
relatores, porque remetem a outros vocabulos do texto.

Fontes de pesquisa:

http://www.tudosobreconcursos.com/materiais/portugues/
como-interpretar-textos

http://portuguesemfoco.com/pf/09-dicas-para-melhorar-a-
interpretacao-de-textos-em-provas

http://www.portuguesnarede.com/2014/03/dicas-para-voce-
interpretar-melhor-um.htmi

http://vestibular.uol.com.br/cursinho/questoes/questao-117-
portugues.htm

QUESTOES

1-) (SECRETARIA DE ESTADO DA ADMINISTRACAO PUBLICA DO
DISTRITO FEDERAL/DF — TECNICO EM ELETRONICA — IADES/2014)

Gratuidades

Criangas com até cinco anos de idade e adultos com mais de
65 anos de idade tém acesso livre ao Metro-DF. Para os menores,
é exigida a certiddo de nascimento e, para os idosos, a carteira de
identidade. Basta apresentar um documento de identificagdo aos
funciondrios posicionados no bloqueio de acesso.

Disponivel em: <http://www.metro.df.gov.br/estacoes/
gratuidades.html> Acesso em: 3/3/2014, com adaptagdes.

Conforme a mensagem do primeiro periodo do texto, assinale
a alternativa correta.

(A) Apenas as criangas com até cinco anos de idade e os adultos
com 65 anos em diante tém acesso livre ao Metro-DF.

(B) Apenas as criangas de cinco anos de idade e os adultos com
mais de 65 anos tém acesso livre ao Metro-DF.

(C) Somente criangas com, no maximo, cinco anos de idade e
adultos com, no minimo, 66 anos tém acesso livre ao Metro-DF.

(D) Somente criangas e adultos, respectivamente, com cinco anos
de idade e com 66 anos em diante, tém acesso livre ao Metr6-DF.

(E) Apenas criangas e adultos, respectivamente, com até cinco anos
de idade e com 65 anos em diante, tém acesso livre ao Metro-DF.

Dentre as alternativas apresentadas, a Unica que condiz com
as informagbes expostas no texto é “Somente criangas com, no
maximo, cinco anos de idade e adultos com, no minimo, 66 anos
tém acesso livre ao Metro-DF”.

RESPOSTA: “C”.
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2-) (SUSAM/AM — TECNICO (DIREITO) — FGV/2014 - adaptada)
“Se alguém que é gay procura Deus e tem boa vontade, quem sou
eu para julgd-lo?” a declaragdo do Papa Francisco, pronunciada
durante uma entrevista a imprensa no final de sua visita ao Brasil,
ecoou como um trovao mundo afora. Nela existe mais forma que
substancia — mas a forma conta”. (...)

(Axé Silva, O Mundo, setembro 2013)

O texto nos diz que a declaragdo do Papa ecoou como um
trovdo mundo afora. Essa comparagdo traz em si mesma dois
sentidos, que sao

(A) o barulho e a propagacdo.
(B) a propagacdo e o perigo.
(C) o perigo e o poder.

(D) o poder e a energia.

(E) a energia e o barulho.

Ao comparar a declaragdo do Papa Francisco a um trovao,
provavelmente a intengao do autor foi a de mostrar o “barulho” que
ela causou e sua propaga¢do mundo afora. Vocé pode responder
a questdo por eliminagdo: a segunda opg¢do das alternativas
relaciona-se a “mundo afora”, ou seja, que se propaga, espalha.
Assim, sobraria apenas a alternativa A!

RESPOSTA: “A”.

3-) (SECRETARIA DE ESTADO DE ADMINISTRACAO PUBLICA DO
DISTRITO FEDERAL/DF —TECNICO EM CONTABILIDADE — IADES/2014
- adaptada)

Concha Acustica

Localizada as margens do Lago Paranoa, no Setor de Clubes
Esportivos Norte (ao lado do Museu de Arte de Brasilia — MAB),
estd a Concha Acustica do DF. Projetada por Oscar Niemeyer, foi
inaugurada oficialmente em 1969 e doada pela Terracap a Fundagao
Cultural de Brasilia (hoje Secretaria de Cultura), destinada a
espetdculos ao ar livre. Foi o primeiro grande palco da cidade.

Disponivel em: <http://www.cultura.df.gov.br/nossa-cultura/
concha- acustica.html>. Acesso em: 21/3/2014, com adaptacdes.

Assinale a alternativa que apresenta uma
compativel com o texto.

mensagem

(A) A Concha Acustica do DF, que foi projetada por Oscar
Niemeyer, estd localizada as margens do Lago Paranoa, no Setor de
Clubes Esportivos Norte.

(B) Oscar Niemeyer projetou a Concha Acustica do DF em 1969.

(C) Oscar Niemeyer doou a Concha Acustica ao que hoje é a
Secretaria de Cultura do DF.

(D) A Terracap transformou-se na Secretaria de Cultura do DF.

(E) A Concha Acustica foi o primeiro palco de Brasilia.

Recorramos ao texto: “Localizada as margens do Lago Paranog,
no Setor de Clubes Esportivos Norte (ao lado do Museu de Arte de
Brasilia — MAB), esta a Concha Acustica do DF. Projetada por Oscar
Niemeyer”. As informag¢des contidas nas demais alternativas sao
incoerentes com o texto.

RESPOSTA: “A”.

ESTRUTURAGAO E ARTICULAGAO DO TEXTO.

Primeiramente, o que nos faz produzir um texto é a capacidade
que temos de pensar. Por meio do pensamento, elaboramos
todas as informagBes que recebemos e orientamos as agdes que
interferem na realidade e organizagdo de nossos escritos. O que
lemos é produto de um pensamento transformado em texto.




Logo, como cada um de nds tem seu modo de pensar, quando
escrevemos sempre procuramos uma maneira organizada do leitor
compreender as nossas ideias. A finalidade da escrita é direcionar
totalmente o que vocé quer dizer, por meio da comunicagao.

Para isso, os elementos que compdem o texto se subdividem
em: introduc¢do, desenvolvimento e conclusdo. Todos eles devem
ser organizados de maneira equilibrada.

Introdugao

Caracterizada pela entrada no assunto e a argumentagdo
inicial. A ideia central do texto é apresentada nessa etapa. Essa
apresentacdo deve ser direta, sem rodeios. O seu tamanho
raramente excede a 1/5 de todo o texto. Porém, em textos mais
curtos, essa proporgao ndo é equivalente. Neles, a introdugdo pode
ser o proprio titulo. J4 nos textos mais longos, em que o assunto é
exposto em varias paginas, ela pode ter o tamanho de um capitulo
ou de uma parte precedida por subtitulo. Nessa situagdo, pode ter
vdrios paragrafos. Em redagdes mais comuns, que em média tém de
25 a 80 linhas, a introdugdo sera o primeiro paragrafo.

Desenvolvimento

A maior parte do texto esta inserida no desenvolvimento, que
é responsavel por estabelecer uma ligagdo entre a introdugdo e a
conclusdo. E nessa etapa que sdo elaboradas as ideias, os dados e os
argumentos que sustentam e dao base as explicagbes e posi¢ées do
autor. E caracterizado por uma “ponte” formada pela organizacio
das ideias em uma sequéncia que permite formar uma relagédo
equilibrada entre os dois lados.

O autor do texto revela sua capacidade de discutir um
determinado tema no desenvolvimento, e é através desse que o
autor mostra sua capacidade de defender seus pontos de vista,
além de dirigir a atengdo do leitor para a conclusdo. As conclusGes
sdo fundamentadas a partir daqui.

Para que o desenvolvimento cumpra seu objetivo, o escritor ja
deve ter uma ideia clara de como serd a conclusdo. Dai aimportancia
em planejar o texto.

Em média, o desenvolvimento ocupa 3/5 do texto, no minimo.
Ja nos textos mais longos, pode estar inserido em capitulos ou
trechos destacados por subtitulos. Apresentar-se-a no formato de
paragrafos medianos e curtos.

Os principais erros cometidos no desenvolvimento sdo o desvio
e a desconexdao da argumentagdo. O primeiro esta relacionado
ao autor tomar um argumento secundario que se distancia da
discussdo inicial, ou quando se concentra em apenas um aspecto
do tema e esquece o seu todo. O segundo caso acontece quando
quem redige tem muitas ideias ou informagdes sobre o que esta
sendo discutido, ndo conseguindo estrutura-las. Surge também
a dificuldade de organizar seus pensamentos e definir uma linha
I6gica de raciocinio.

Conclusdo

Considerada como a parte mais importante do texto, é o ponto
de chegada de todas as argumentagdes elaboradas. As ideias e os
dados utilizados convergem para essa parte, em que a exposi¢ao ou
discussdo se fecha.

Em uma estrutura normal, ela ndo deve deixar uma brecha para
uma possivel continuidade do assunto; ou seja, possui atributos
de sintese. A discussao ndo deve ser encerrada com argumentos
repetitivos, como por exemplo: “Portanto, como ja dissemos
antes...”, “Concluindo...”, “Em conclusdo...”.

Sua proporgdo em relagdo a totalidade do texto deve ser
equivalente ao da introdugdo: de 1/5. Essa é uma das caracteristicas
de textos bem redigidos.
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Os seguintes erros aparecem quando as conclusdes ficam
muito longas:

- O problema aparece quando ndao ocorre uma exploragdao
devida do desenvolvimento, o que gera uma invasao das ideias de
desenvolvimento na conclusao.

- Outro fator consequente da insuficiéncia de fundamentagao
do desenvolvimento estd na conclusdo precisar de maiores
explicacGes, ficando bastante vazia.

- Enrolar e “encher linguica” sdo muito comuns no texto em que
o autor fica girando em torno de ideias redundantes ou paralelas.

- Uso de frases vazias que, por vezes, sdo perfeitamente
dispensaveis.

- Quando ndo tem clareza de qual é a melhor conclusdo, o
autor acaba se perdendo na argumentacdo final.

Em relacdo a abertura para novas discussées, a conclusdo ndo
pode ter esse formato, exceto pelos seguintes fatores:

- Para ndo influenciar a conclusdo do leitor sobre temas
polémicos, o autor deixa a conclusdo em aberto.

- Para estimular o leitor a ler uma possivel continuidade do
texto, o autor ndo fecha a discussdo de propdsito.

- Por apenas apresentar dados e informagbes sobre o tema a
ser desenvolvido, o autor ndo deseja concluir o assunto.

- Para que o leitor tire suas préprias conclusdes, o autor
enumera algumas perguntas no final do texto.

A maioria dessas falhas pode ser evitada se antes o autor
fizer um esbogo de todas as suas ideias. Essa técnica é um roteiro,
em que estdo presentes os planejamentos. Naquele devem estar
indicadas as melhores sequéncias a serem utilizadas na redagdo; ele
deve ser o mais enxuto possivel.

Fonte de pesquisa:
http://producao-de-textos.info/mos/view/
Caracter%C3%ADsticas_e_Estruturas_do_Texto/

IDENTIFICANDO O TEMA DE UM TEXTO

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

Em muitas situagdes, por exemplo, vocé foi estimulado a ler um
texto por sentir-se atraido pela tematica resumida no titulo. Pois o
titulo cumpre uma fungdo importante: antecipar informagdes sobre
0 assunto que sera tratado no texto.

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

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

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




CACHORROS

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

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

As informagOes que se relacionam com o tema chamamos de
subtemas (ou ideias secundarias). Essas informacgdes se integram,
ou seja, todas elas caminham no sentido de estabelecer uma
unidade de sentido. Portanto, pense: sobre o que exatamente
esse texto fala? Qual seu assunto, qual seu tema? Certamente
vocé chegou a conclusdo de que o texto fala sobre a relagdo entre
homens e cdes. Se foi isso que vocé pensou, parabéns! Isso significa
que vocé foi capaz de identificar o tema do texto!

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

IDENTIFICAGAO DE EFEITOS DE IRONIA OU HUMOR EM
TEXTOS VARIADOS

Ironia

Ironia é o recurso pelo qual o emissor diz o contrdrio do que
estd pensando ou sentindo (ou por pudor em relagdo a si proprio ou
com intengdo depreciativa e sarcdstica em relagdo a outrem).

A ironia consiste na utilizacgdo de determinada palavra ou
expressdo que, em um outro contexto diferente do usual, ganha um
novo sentido, gerando um efeito de humor.

Exemplo:

BEM, E TARDE!
ACHO QUE JA
VAMOS...

“UAAAZ FIQUE
MALS UM POUCO!
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LOGO PODERA REPARTIR

NOSSO CAFE DA MAMNHA

Na construcdo de um texto, ela pode aparecer em trés
modos: ironia verbal, ironia de situagdo e ironia dramatica (ou
satirica).

Ironia verbal

Ocorre quando se diz algo pretendendo expressar outro
significado, normalmente oposto ao sentido literal. A expressdo e a
intencdo sdo diferentes.

Exemplo: Vocé foi tdo bem na prova! Tirou um zero incrivel!

Ironia de situagao

A intencdo e resultado da acdo ndo estdo alinhados, ou seja, o
resultado é contrario ao que se espera ou que se planeja.

Exemplo: Quando num texto literario uma personagem planeja
uma agdo, mas os resultados ndo saem como o esperado. No livro
“Memodrias Postumas de Bras Cubas”, de Machado de Assis, a
personagem titulo tem obsessdo por ficar conhecida. Ao longo da
vida, tenta de muitas maneiras alcangar a notoriedade sem sucesso.
Apds a morte, a personagem se torna conhecida. A ironia é que
planejou ficar famoso antes de morrer e se tornou famoso apods a
morte.

Ironia dramatica (ou satirica)

A ironia dramatica é um dos efeitos de sentido que ocorre nos
textos literarios quando a personagem tem a consciéncia de que
suas ag¢les ndo serdo bem-sucedidas ou que esta entrando por um
caminho ruim, mas o leitor ja tem essa consciéncia.

Exemplo: Em livros com narrador onisciente, que sabe tudo
0 que se passa na histdria com todas as personagens, é mais facil
aparecer esse tipo de ironia. A peca como Romeu e Julieta, por
exemplo, se inicia com a fala que relata que os protagonistas da
histdria irdo morrer em decorréncia do seu amor. As personagens
agem ao longo da peca esperando conseguir atingir seus objetivos,
mas a plateia ja sabe que eles ndo serdo bem-sucedidos.

Humor

Nesse caso, € muito comum a utilizacdo de situagbes que
parecam cOmicas ou surpreendentes para provocar o efeito de
humor.

Situagdes cOmicas ou potencialmente  humoristicas
compartilham da caracteristica do efeito surpresa. O humor reside
em ocorrer algo fora do esperado numa situagao.

Ha diversas situagdes em que o humor pode aparecer. Ha
as tirinhas e charges, que aliam texto e imagem para criar efeito
comico; ha anedotas ou pequenos contos; e ha as cronicas,
frequentemente acessadas como forma de gerar o riso.
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Os textos com finalidade humoristica podem ser divididos em quatro categorias: anedotas, cartuns, tiras e charges.

Exemplo:
FOL
PENALTI
SIM, ELE

Wiu

INTERVE N;AD MILITAR

QUESTOES

01. (IF-GO - Assistente em Administra¢dao — CS-UFG — 2019)
Os Trés Porquinhos e o Lobo, “Nossos Velhos Conhecidos”

Era uma vez Trés Porquinhos e um Lobo Bruto. Os Trés Porquinhos eram pessoas de muito boa familia, e ambos tinham herdado
dos pais, donos de uma churrascaria, um talento deste tamanho. Pedro, o mais velho, pintava que era uma maravilha — um verdadeiro
Beethoven. Joaquim, o do meio, era um espanto das contas de somar e multiplicar, até indo a feira fazer compras sozinho. E Anands, o
menor, esse botava os outros dois no bolso — e isso ndo é maneira de dizer. Ananas era um magico admiravel. Mas o negdcio é que — ndo
é assim mesmo, sempre? — Pedro ndo queria pintar, gostava era de cozinhar, e todo dia estragava pelo menos um quilo de macarrao e
duas duzias de ovos tentando fazer uma bacalhoada. Joaquim vivia perseguindo meretrizes e travestis, porque achava matematica chato,
era doido por imoralidade aplicada. E Ananas detestava as magicas que fazia tdo bem — queria era descobrir a epistemologia da realidade
cotidiana. Dai que um Lobo Bruto, que ia passando um dia, comeu os trés e nem percebeu o talento que degustava, nem as incoeréncias
que transitam pela alma cultivada. MORAL: E INUTIL ATIRAR PEROLAS AOS LOBOS.

Fernandes, Millér. 100 Fabulas fabulosas. Rio de Janeiro: Record, 2003.

Ao anunciar Os Trés Porquinhos e o Lobo como “Velhos Conhecidos”, a fabula produz ironia porque

A) a histéria narrada sofre alteragdes, mas a moral da histéria explicitada ao final do texto mantém-se a mesma da forma original.
B) as descricGes das personagens trazem caracteristicas que subvertem a moral da histdria transmitida pela forma original.

C) a atualizacdo das caracteristicas das personagens resulta em uma idealizacdo compativel com os valores da vida contemporanea.
D) o desfecho da narrativa ocorre de maneira abrupta, explicitando a possibilidade de um final feliz no mundo atual.

02. (SESACRE - Agente Administrativo — IBFC — 2019)
Leia com atencdo a tira de “Calvin e Haroldo”, criada pelo cartunista Bill Watterson, para responder a questdo.

MAE, O QUE

DIZEM QUE OS POLUENTES

CLAROD GQUE MOCE JA& WA

1SS0 VIHDD OF UM MOLEGUE GUE

TER BATIOO AS BOTAS, MAS | QUER IR DE CARRD A QUALQUER
€ ESSE TAL %Ug &Qﬁ%%% EVWRQ, QUE BELO PLANETA LUGAR MAIS LONGE QUE UM
OE EFENTO RETER O NOCES ESTAO DEIANDO 2
ESTURA? CALOR DO SOL PARA MIM, HEM? £l MAQ

£ DERRETER
AS CALOTAS
POLARES! |

ME FALARAM

HADK SOBRE

AS CALOTAS
POLARES, TA?
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RACIOCINIO LOGICO.

RACIOCINIO LOGICO MATEMATICO

Este tipo de raciocinio testa sua habilidade de resolver proble-
mas matematicos, e é uma forma de medir seu dominio das dife-
rentes dreas do estudo da Matematica: Aritmética, Algebra, leitura
de tabelas e graficos, Probabilidade e Geometria etc. Essa parte
consiste nos seguintes conteudos:

- Operagao com conjuntos.

- Célculos com porcentagens.

- Raciocinio ldgico envolvendo problemas aritméticos, geomé-
tricos e matriciais.

- Geometria basica.

- Algebra bésica e sistemas lineares.

- Calendarios.

- Numeragao.

- Razdes Especiais.

- Analise Combinatdria e Probabilidade.

- ProgressGes Aritmética e Geométrica.

RACIOCINIO LOGICO DEDUTIVO

Este tipo de raciocinio esta relacionado ao contetudo Ldgica de
Argumentacgao.

ORIENTAGOES ESPACIAL E TEMPORAL

O raciocinio légico espacial ou orientagdo espacial envolvem
figuras, dados e palitos. O raciocinio l6gico temporal ou orientagao
temporal envolve datas, calendario, ou seja, envolve o tempo.

O mais importante é praticar o maximo de quest&es que envol-
vam os conteudos:

- Logica sequencial

- Calendarios

RACIOCINIO VERBAL

Avalia a capacidade de interpretar informacgdo escrita e tirar
conclusdes logicas.

Uma avaliagdo de raciocinio verbal é um tipo de analise de ha-
bilidade ou aptidao, que pode ser aplicada ao se candidatar a uma
vaga. Raciocinio verbal é parte da capacidade cognitiva ou inteli-
géncia geral; é a percepgdo, aquisi¢cdo, organizagdo e aplicagdo do
conhecimento por meio da linguagem.

Nos testes de raciocinio verbal, geralmente vocé recebe um
trecho com informacgdes e precisa avaliar um conjunto de afirma-
¢Oes, selecionando uma das possiveis respostas:

A —Verdadeiro (A afirmagdo é uma consequéncia ldgica das in-
formagdes ou opinides contidas no trecho)

B — Falso (A afirmacdo é logicamente falsa, consideradas as in-
formagdes ou opinides contidas no trecho)

C — Impossivel dizer (Impossivel determinar se a afirmacgdo é
verdadeira ou falsa sem mais informagdes)

ESTRUTURAS LOGICAS

1. Proposicao

Proposicdo ou sentenca € um termo utilizado para exprimir
ideias, através de um conjunto de palavras ou simbolos. Este con-
junto descreve o conteudo dessa ideia.
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Sdo exemplos de proposigoes:

p: Pedro é médico.

q:5>8

r: Luiza foi ao cinema ontem a noite.

2. Principios fundamentais da légica

Principio da Identidade: A é A. Uma coisa é o que é. O que §,
é; e 0 que ndo é, ndo é. Esta formulagdo remonta a Parménides de
Eleia.

Principio da ndo contradigdo: Uma proposi¢do ndo pode ser
verdadeira e falsa, ao mesmo tempo.

Principio do terceiro excluido: Uma alternativa s6 pode ser
verdadeira ou falsa.

3. Valor légico

Considerando os principios citados acima, uma proposi¢cdo é
classificada como verdadeira ou falsa.

Sendo assim o valor ldgico sera:

- averdade (V), quando se trata de uma proposi¢do verdadeira.

- a falsidade (F), quando se trata de uma proposicdo falsa.

4. Conectivos légicos

Conectivos légicos sdo palavras usadas para conectar as propo-
sicdes formando novas sentengas.

Os principais conectivos ldgicos sdo:

~ nao

A e

\% Ou

— se...entdo

> se e somente se

5. Proposi¢des simples e compostas

As proposi¢oes simples sdo assim caracterizadas por apresen-
tarem apenas uma ideia. Sdo indicadas pelas letras minusculas: p,
q,ns, t.

As proposicGes compostas sdo assim caracterizadas por apre-
sentarem mais de uma proposi¢do conectadas pelos conectivos |6-
gicos. Sdo indicadas pelas letras maiusculas: P, Q, R, S, T...

Obs: A notagdo Q(r, s, t), por exemplo, esta indicando que a
proposicdo composta Q é formada pelas proposi¢des simplesr, s e t.

Exemplo:

Proposicdes simples:

p: Meu nome é Raissa

g: Sdo Paulo é a maior cidade brasileira
r: 2+2=5

s: O nUmero 9 é impar

t: O numero 13 é primo

Proposi¢cdes compostas

P: O numero 12 é divisivel por 3 e 6 é o dobro de 12.

Q: A raiz quadrada de 9 é 3 e 24 é multiplo de 3.

R(s, t): O numero 9 é impar e o numero 13 é primo.

6. Tabela-Verdade

A tabela-verdade é usada para determinar o valor ldgico de
uma proposicdo composta, sendo que os valores das proposi¢cdes
simples ja sdo conhecidos. Pois o valor l6gico da proposi¢cdo com-
posta depende do valor légico da proposigdo simples.




A seguir vamos compreender como se constréi essas tabelas-
-verdade partindo da arvore das possibilidades dos valores Iégicos
das preposi¢Ges simples, e mais adiante veremos como determinar
o valor légico de uma proposi¢cao composta.

Proposi¢ao composta do tipo P(p, q)

P ﬁ resultado tabela verdade
Cv o= v [we] w | p q P(p.q)
<| F o |weme| VF | v v ?
vV F ?
m<| v |l fy ] F v ?
[ F e FF | F F ?

Proposi¢ao composta do tipo P(p, q, 1)

resultado

n|<|<=e

v

VFF

VEV

n|<|n|<

VFF

Fw

FFF

n|e|n|<

FFV

FHEE 44

FFF

tabela verdade

P(p.qr)

wlm|m << |<|< e

wlml<|<|n|n|<|<|o

r
v
F
v
F
v
F
v
F

JR) ) vy e ) Y Y

Proposicao composta do tipo P(p, q, 1, s)
A tabela-verdade possui 2*= 16 linhas e é formada igualmente
as anteriores.

Proposicdo composta do tipo P(p1, p2, p3,..., pn)

A tabela-verdade possui 2" linhas e é formada igualmente as
anteriores.

7. O conectivo ndo e a negagao

O conectivo ndo e a negagdo de uma proposi¢cdo p é outra
proposi¢do que tem como valor légico V se p for falsa e F se p é
verdadeira. O simbolo ~p (ndo p) representa a nega¢do de p com a
seguinte tabela-verdade:

P ~p
\Y F
\Y
Exemplo:
p=7¢éimpar
~p =7 ndo é impar
P ~p
\Y F

g =24 é multiplo de 5
~q =24 ndo é multiplo de 5
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8. O conectivo e e a conjungao

O conectivo e e a conjungdo de duas proposicoes p e q € outra
proposicdo que tem como valor légico V se p e q forem verdadeiras,
e F em outros casos. O simbolo p A g (p e q) representa a conjungao,
com a seguinte tabela-verdade:

P q pPAg
\Y% \Y% \Y
Vv F F
F Vv F
F F F
Exemplo
p=2épar
g =o0céu érosa
pAq=2épareocéuérosa
P q pAg
v F F
p=9<6
q=3épar
pANg:9<6e3épar
P q pAg
F F F

9. O conectivo ou e a disjungdo

O conectivo ou e a disjungdo de duas proposi¢cdes p e q € outra
proposicdo que tem como valor ldgico V se alguma das proposi¢cdes
for verdadeira e F se as duas forem falsas. O simbolo p\V q (p ou q)
representa a disjungdo, com a seguinte tabela-verdade:

P q pVag
\Y \Y \Y
\Y F \Y
F \Y \Y
F F F
Exemplo:
p=2épar
g =0céu érosa
pvg=2éparouocéuérosa
P q pVa
\Y \Y

10. O conectivo se... entdo... e a condicional

A condicional se p entdo q é outra proposi¢cdo que tem como
valor légico F se p é verdadeira e g é falsa. O simbolo p = q repre-
senta a condicional, com a seguinte tabela-verdade:
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P q p->q
\% \% \%
v F F
F \% \%
F F Vv
Exemplo:
P:7+2=9
Q9-7=2
p—>g:Se7+2=9entdo9-7=2
P q p->q
\% \% \%
p=7+5<4
g =2 éum numero primo
p—>q:Se7+5<4entdo 2 é um nimero primo.
P q p—>q
F \Y \Y
p =24 é multiplode 3 q =3 é par
p = g: Se 24 é multiplo de 3 entdo 3 é par.
P q p->q
\% F
p =25 é multiplo de 2
g=12<3
p = g: Se 25 é multiplo de 2 entdo 2 < 3.
P q p->q
F \

11. O conectivo se e somente se e a bicondicional
A bicondicional p se e somente se q é outra proposicdao que tem como valor légico V se p e g forem ambas verdadeiras ou ambas
falsas, e F nos outros casos.

0 simbolo P = Qrepresenta a bicondicional, com a seguinte tabela-verdade:

P q p<&>a
\ \ \
v F F
F v F
F F v
Exemplo
p =24 é multiplo de 3
q=6¢éimpar
P == Q=24 é multiplo de 3 se, e somente se, 6 é impar.
P q p&>q
v F F
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12. Tabela-Verdade de uma proposi¢cdo composta

Exemplo
Veja como se procede a construgdo de uma tabela-verdade da proposicdo composta P(p, q) =((pV a) > (~p)) > (p /A q), ondepeq
sdo duas proposi¢oes simples.

Resolugao
Uma tabela-verdade de uma proposicdo do tipo P(p, q) possui 2* = 4 linhas, logo:

pVa ~p (pVp)>(~p) pAg ((pVp)=>("p))>(pAq)

m T |I< |I<|T
T I< | i< |

Agora veja passo a passo a determinagdo dos valores logicos de P.

a) Valores légicos de pv q

q ~p (pVp)>("p) pAg ((pVp)>("p))>(pAq)

m T |I< |I<|T
TN iI< | Tn i< |
i< |I<|I<|<

b) Valores logicos de ~P

(pVp)>(~p) pAg ((pVp)=>("p))>(pAq)

Ke]
2
o

m < | < |T
< | T |I<|o
NI < < <
<|[<|m|m

c) Valores l6gicos de (p V p)>(~p)

(pVp)>(*p) pPAq ((pVp)=>("p))>(p Aq)

o]
2
e

m T |I< |I<|T
TN < | Tn i< |
< < I<| <

E
E
\
\

< | <|mm|mm

d) Valores logicos de p A g

—

(pVp)>(~p) pAg ((pVp)=>("p))>(pAq)

Ke]
2
e

m T |I< |I<|T
TN iI< | Tn i< |
i< I<|I<| <

MM < | >

< | < |7
< | < |7
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e) Valores légicos de ((p V p)=>(~p))=>(p A q)

p q pVq ~p (pVp)=>(~p) pPAq ((pVp)=>(~p))>(pAq)
Vv Vv Y F F Y
Vv F Y F F Y
F Vv Y Vv Y F F
F F F Vv Y F F

13. Tautologia
Uma proposi¢dao composta formada por duas ou mais proposi¢ées p, q, r, ... sera dita uma Tautologia se ela for sempre verdadeira,
independentemente dos valores légicos das proposi¢des p, q, 1, ... que a compdem.

Exemplos:

® Gabriela passou no concurso do INSS ou Gabriela ndo passou no concurso do INSS

¢ Ndo é verdade que o professor Zambeli parece com o Zé gotinha ou o professor Zambeli parece com o Zé gotinha.

Ao invés de duas proposi¢Ges, nos exemplos temos uma Unica proposicdo, afirmativa e negativa. Vamos entender isso melhor.

Exemplo:

Grémio cai para segunda divisdo ou o Grémio ndo cai para segunda divisdo

Vamos chamar a primeira proposicdo de “p” a segunda de “~p” e o conetivo de “V”

Assim podemos representar a “frase” acima da seguinte forma: p V ~p

Exemplo

A proposicdo p\V (~p) é uma tautologia, pois o seu valor légico é sempre V, conforme a tabela-verdade.

P ~P pVq
F v
F v v

Exemplo
A proposicdo (p A q) = (p q) € uma tautologia, pois a Ultima coluna da tabela-verdade sé possui V.

p q pAq p<=>q | (pAg)>(pé=>q)
Vv Vv Y% Vv Vv
Vv F F F Vv
F Vv F F Vv
F F F A \Y%

14. Contradigao

Uma proposicdo composta formada por duas ou mais proposi¢des p, q, I, ... serd dita uma contradicdo se ela for sempre falsa, inde-
pendentemente dos valores ldgicos das proposicdes p, q, I, ... que a compdem

Exemplos:

e O Zorra total é uma porcaria e Zorra total nao é uma porcaria

e Suelen mora em Petrépolis e Suelen ndo mora em Petrépolis

Ao invés de duas proposicGes, nos exemplos temos uma Unica proposicdo, afirmativa e negativa. Vamos entender isso melhor.

Exemplo:

Lula é o presidente do Brasil e Lula ndo é o presidente do Brasil

Vamos chamar a primeira proposi¢do de “p” a segunda de “~p” e o conetivo de
Assim podemos representar a “frase” acima da seguinte forma: p A ~p

upn

Exemplo
A proposicdo (p Aq) A (p A g) é uma contradigdo, pois o seu valor légico é sempre F conforme a tabela-verdade. Que significa que uma
proposicdo ndo pode ser falsa e verdadeira ao mesmo tempo, isto é, o principio da ndo contradigdo.
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A ADMINISTRACAO PUBLICA: PRINCiPIOS DA ADMI-
NISTRACAO PUBLICA.

PRINCIiPIOS

Os principios juridicos orientam a interpretacdo e a aplicagdo
de outras normas. Sao as diretrizes do ordenamento juridico, guias
de interpretagdo, as quais a administra¢do publica fica subordinada.
Possuem um alto grau de generalidade e abstragdao, bem como um
profundo conteldo axioldgico e valorativo.

Os principios da Administragdo Publica sdo regras que surgem
como parametros e diretrizes norteadoras para a interpretagao das
demais normas juridicas.

Com fungdo principal de garantir oferecer coeréncia e harmo-
nia para o ordenamento juridico e determinam a conduta dos agen-
tes publicos no exercicio de suas atribuicdes.

Encontram-se de maneira explicita/expressas no texto consti-
tucional ou implicitas na ordem juridica. Os primeiros sdo, por una-
nimidade, os chamados principios expressos (ou explicitos), estdo
previstos no art. 37, caput, da Constituicdo Federal.

Principios Expressos:

Sdo os principios expressos da Administracdo Publica os que
estdo inseridos no artigo 37 “caput” da Constituicdo Federal: legali-
dade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.

- Legalidade: O principio da legalidade representa uma garantia
para os administrados, pois qualquer ato da Administragao Publica
somente terd validade se respaldado em lei. Representa um limite
para a atuagdo do Estado, visando a protec¢do do administrado em
relagdo ao abuso de poder.

O principio apresenta um perfil diverso no campo do Direito
Publico e no campo do Direito Privado. No Direito Privado, tendo
em vista o interesse privado, as partes poderdo fazer tudo o que a
lei ndo proibe; no Direito Publico, diferentemente, existe uma rela-
¢do de subordinagdo perante a lei, ou seja, so se pode fazer o que a
lei expressamente autorizar.

- Impessoalidade: a Administragdo Publica ndo poderd atuar
discriminando pessoas de forma gratuita, a Administragao Publica
deve permanecer numa posi¢do de neutralidade em relagdo as pes-
soas privadas. A atividade administrativa deve ser destinada a todos
os administrados, sem discriminagdo nem favoritismo, constituindo
assim um desdobramento do principio geral da igualdade, art. 5.9,
caput, CF.

- Moralidade: A atividade da Administragdo Publica deve obe-
decer ndo so6 a lei, mas também a moral. Como a moral reside no
campo do subjetivismo, a Administragdo Publica possui mecanis-
mos que determinam a moral administrativa, ou seja, prescreve
condutas que sdo moralmente aceitas na esfera do Poder Publico.

- Publicidade: E o dever atribuido & Administracdo, de dar total
transparéncia a todos os atos que praticar, ou seja, como regra ge-
ral, nenhum ato administrativo pode ser sigiloso.

A regra do principio que veda o sigilo comporta algumas ex-
cecBes, como quando os atos e atividades estiverem relacionados
com a seguranca nacional ou quando o conteldo da informagao for
resguardado por sigilo (art. 37, § 3.9, 1, da CF/88).

- Eficiéncia: A Emenda Constitucional n? 19 trouxe para o tex-
to constitucional o principio da eficiéncia, que obrigou a Adminis-
tragdo Publica a aperfeigoar os servigos e as atividades que presta,
buscando otimizagdo de resultados e visando atender o interesse
publico com maior eficiéncia.
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Principios Implicitos:

Os demais sdo os denominados principios reconhecidos (ou
implicitos), estes variam de acordo com cada jurista/doutrinador.

Destaca-se os seguintes principios elaborados pela doutrina
administrativa, dentre outros:

- Principio da Supremacia do Interesse Publico sobre o Parti-
cular: Sempre que houver necessidade de satisfazer um interesse
publico, em detrimento de um interesse particular, prevalece o
interesse publico. Sdo as prerrogativas conferidas a Administragdo
Publica, porque esta atua por conta dos interesses publicos.

No entanto, sempre que esses direitos forem utilizados para
finalidade diversa do interesse publico, o administrador sera res-
ponsabilizado e surgird o abuso de poder.

- Indisponibilidade do Interesse Publico: Os bens e interesses
publicos sdo indisponiveis, ou seja, ndo pertencem a Administra-
¢do ou a seus agentes, cabendo aos mesmos somente sua gestdo
em prol da coletividade. Veda ao administrador quaisquer atos que
impliguem renuncia de direitos da Administragdo ou que, injustifi-
cadamente, onerem a sociedade.

- Autotutela: é o principio que autoriza que a Administragdo
Publica revise os seus atos e conserte os seus erros.

- Seguranga Juridica: O ordenamento juridico vigente garante
qgue a Administragdo deve interpretar a norma administrativa da
forma que melhor garanta o atendimento do fim publico a que se
dirige, vedada aplicagdo retroativa de nova interpretagéo.

- Razoabilidade e da Proporcionalidade: S3o tidos como prin-
cipios gerais de Direito, aplicaveis a praticamente todos os ramos
da ciéncia juridica. No ambito do Direito Administrativo encontram
aplicagdo especialmente no que concerne a pratica de atos adminis-
trativos que impliquem restricao ou condicionamento a direitos dos
administrados ou imposicdo de san¢des administrativas.

- Probidade Administrativa: A conduta do administrador publi-
co deve ser honesta, pautada na boa conduta e na boa-fé.

- Continuidade do Servigo Publico: Via de regra os servigos pu-
blicos por serem prestados no interesse da coletividade devem ser
adequados e seu funcionamento nado deve sofrer interrupgoes.

Ressaltamos que ndo hd hierarquia entre os principios (expres-
S0s ou ndo), visto que tais diretrizes devem ser aplicadas de forma
harmoniosa. Assim, a aplicagdao de um principio ndo exclui a aplica-
¢do de outro e nem um principio se sobrepde ao outros.

Nos termos do que estabelece o artigo 37 da Constituigdo Fe-
deral, os principios da Administragdo abrangem a Administra¢do
Publica direta e indireta de quaisquer dos Poderes da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, vinculando todos os
6rgdos, entidades e agentes publicos de todas as esferas estatais ao
cumprimento das premissas principioldgicas.

PODERES ADMINISTRATIVOS.

O poder administrativo representa uma prerrogativa especial
de direito publico (conjunto de normas que disciplina a atividade
estatal) outorgada aos agentes do Estado, no qual o administrador
publico para exercer suas fungGes necessita ser dotado de alguns
poderes.

Esses poderes podem ser definidos como instrumentos que
possibilitam a Administragao cumprir com sua finalidade, contudo,
devem ser utilizados dentro das normas e principios legais que o
regem.

Vale ressaltar que o administrador tem obrigac¢do de zelar pelo
dever de agir, de probidade, de prestar contas e o dever de pautar
seus servigcos com eficiéncia.




PODER HIERARQUICO

a Administragdo Publica é dotada de prerrogativa especial de
organizar e escalonar seus érgaos e agentes de forma hierarquiza-
da, ou seja, existe um escalonamento de poderes entre as pessoas
e drgdos internamente na estrutura estatal

E pelo poder hierarquico que, por exemplo, um servidor esta
obrigado a cumprir ordem emanada de seu superior desde que ndo
sejam manifestamente ilegais. E também esse poder que autoriza a
delegacdo, a avocagao, etc.

A lei é quem define as atribui¢des dos érgaos administrativos,
bem como cargos e fungdes, de forma que haja harmonia e unidade
de direcdo. Percebam que o poder hierarquico vincula o superior e
o subordinado dentro do quadro da Administragdo Publica.

Compete ainda a Administra¢do Publica:

a) editar atos normativos (resolugdes, portarias, instrugdes),
que tenham como objetivo ordenar a atuagao dos érgdos subordi-
nados, pois refere-se a atos normativos que geram efeitos internos
e ndo devem ser confundidas com os regulamentos, por serem de-
correntes de relagdo hierarquizada, ndo se estendendo a pessoas
estranhas;

b) dar ordens aos subordinados, com o dever de obediéncia,
salvo para os manifestamente ilegais;

c) controlar a atividade dos 6rgados inferiores, com o objetivo de
verificar a legalidade de seus atos e o cumprimento de suas obriga-
¢Oes, permitindo anular os atos ilegais ou revogar os inconvenien-
tes, seja ex. officio (realiza algo em razdo do cargo sem nenhuma
provocagdo) ou por provocagdo dos interessados, através dos re-
cursos hierarquicos;

d) avocar atribuigcGes, caso ndo sejam de competéncia exclusiva
do érgédo subordinado;

e) delegacdo de atribui¢cdes que ndo lhe sejam privativas.

A relagdo hierarquica é acessoéria da organizagao administrati-
va, permitindo a distribuicdo de competéncias dentro da organiza-
¢do administrativa para melhor funcionamento das atividades exe-
cutadas pela Administragdo Publica.

PODER DISCIPLINAR

O Poder Disciplinar decorre do poder punitivo do Estado de-
corrente de infragdo administrativa cometida por seus agentes ou
por terceiros que mantenham vinculo com a Administracdo Publica.

Ndo se pode confundir o Poder Disciplinar com o Poder Hierar-
quico, sendo que um decorre do outro. Para que a Administragdo
possa se organizar e manter relagao de hierarquia e subordinagdo é
necessario que haja a possibilidade de aplicar sangdes aos agentes
que agem de forma ilegal.

A aplica¢do de san¢Oes para o agente que infringiu norma de
carater funcional é exercicio do poder disciplinar. Ndo se trata aqui
de sangGes penais e sim de penalidades administrativas como ad-
verténcia, suspensdo, demissdo, entre outras.

Estdo sujeitos as penalidades os agentes publicos quando pra-
ticarem infragdo funcional, que é aquela que se relaciona com a
atividade desenvolvida pelo agente.

E necessario que a decisdo de aplicar ou n3o a sangdo seja
motivada e precedida de processo administrativo competente que
garanta a ampla defesa e o contraditdrio ao acusado, evitando me-
didas arbitrarias e sumarias da Administragao Publica na aplicagdo
da pena.
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PODER REGULAMENTAR

E o poder que tem os chefes do Poder Executivo de criar e edi-
tar regulamentos, de dar ordens e de editar decretos, com a finali-
dade de garantir a fiel execugdo a lei, sendo, portanto, privativa dos
Chefes do Executivo e, em principio, indelegavel.

Podemos dizer entdo que esse poder resulta em normas inter-
nas da Administragcdo. Como exemplo temos a seguinte disposi¢do
constitucional (art. 84, IV, CF/88):

Art. 84. Compete privativamente ao Presidente da Republica:
[.]

IV — sancionar, promulgar e fazer publicar as leis, bem como
expedir decretos e requlamentos para sua fiel execugdo.

A func¢do do poder regulamentar é estabelecer detalhes e os
procedimentos a serem adotados quanto ao modo de aplicagdo de
dispositivos legais expedidos pelo Poder Legislativo, dando maior
clareza aos comandos gerais de carater abstratos presentes na lei.

- Os atos gerais sdo os atos como o préprio nome diz, geram
efeitos para todos (erga omnes); e

- O carater abstrato é aquele onde ha uma relagao entre a cir-
cunstancia ou atividade que podera ocorrer e a norma regulamen-
tadora que disciplina eventual atividade.

Cabe destacar que as agéncias reguladoras sdo legalmente
dotadas de competéncia para estabelecer regras disciplinando os
respectivos setores de atuacdo. E o denominado poder normativo
das agéncias.

Tal poder normativo tem sua legitimidade condicionada ao
cumprimento do principio da legalidade na medida em que os atos
normativos expedidos pelas agéncias ocupam posi¢cdo de inferiori-
dade em relagdo a lei dentro da estrutura do ordenamento juridico.

PODER DE POLICIA

E certo que o cidaddo possui garantias e liberdades individuais
e coletivas com previsdo constitucional, no entanto, sua utilizagdo
deve respeitar a ordem coletiva e o bem estar social.

Neste contexto, o poder de policia é uma prerrogativa confe-
rida a Administragao Publica para condicionar, restringir e limitar
o exercicio de direitos e atividades dos particulares em nome dos
interesses da coletividade.

Possui base legal prevista no Cédigo Tributario Nacional, o
qual conceitua o Poder de Policia:

Art. 78. Considera-se poder de policia atividade da administra-
¢do publica que, limitando ou disciplinando direito, interesse ou li-
berdade, regula a prdtica de ato ou abstengdo de fato, em razéo de
interesse publico concernente a seguranga, a higiene, a ordem, aos
costumes, a disciplina da produgéo e do mercado, ao exercicio de
atividades econémicas dependentes de concess@o ou autorizagdo
do Poder Publico, a tranquilidade publica ou ao respeito a proprie-
dade e aos direitos individuais ou coletivos.

Pardgrafo unico. Considera-se regular o exercicio do poder de
policia quando desempenhado pelo érgdo competente nos limites
da lei aplicdvel, com observédncia do processo legal e, tratando-se
de atividade que a lei tenha como discriciondria, sem abuso ou des-
vio de poder.

Os meios de atuagdo da Administragdo no exercicio do poder
de policia compreendem os atos normativos que estabelecem limi-
tacGes ao exercicio de direitos e atividades individuais e os atos ad-
ministrativos consubstanciados em medidas preventivas e repressi-
vas, dotados de coercibilidade.




A competéncia surge como limite para o exercicio do poder de
policia. Quando o drgdo ndo for competente, o ato ndo sera consi-
derado valido.

O limite do poder de atuagdo do poder de policia ndo podera
divorciar-se das leis e fins em que sdo previstos, ou seja, deve-se
condicionar o exercicio de direitos individuais em nome da coleti-
vidade.

Limites

Mesmo que o ato de policia seja discricionario, a lei impde al-
guns limites quanto a competéncia, a forma, aos fins ou ao objeto.

Em relagdo aos fins, o poder de policia s6 deve ser exercido
para atender ao interesse publico. A autoridade que fugir a esta re-
gra incidird em desvio de poder e acarretard a nulidade do ato com
todas as consequéncias nas esferas civil, penal e administrativa.

Dessa forma, o fundamento do poder de policia é a predomi-
nancia do interesse publico sobre o particular, logo, torna-se escuso
qualquer beneficio em detrimento do interesse publico.

Atributos do poder de policia

Os atributos do poder de policia, busca-se garantir a sua execu-
¢do e a prioridade do interesse publico. Sdo eles: discricionarieda-
de, autoexecutoriedade e coercibilidade.

- Discricionariedade: a Administracdo Publica goza de liberdade
para estabelecer, de acordo com sua conveniéncia e oportunidade,
quais serdo os limites impostos ao exercicio dos direitos individuais
e as sangoes aplicaveis nesses casos. Também confere a liberdade
de fixar as condi¢Oes para o exercicio de determinado direito.

No entanto, a partir do momento em que sdo fixados esses li-
mites, com suas posteriores sangdes, a Administragado sera obrigada
a cumpri-las, ficando dessa maneira obrigada a praticar seus atos
vinculados.

- Autoexecutoriedade: Ndo é necessario que o Poder Judicidrio
intervenha na atuacdo da Administragdo Publica. No entanto, essa
liberdade ndo é absoluta, pois compete ao Poder Judicidrio o con-
trole desse ato.

Somente sera permitida a autoexecutoriedade quando esta for
prevista em lei, além de seu uso para situagdes emergenciais, em
que sera necessaria a atuagdo da Administragdo Publica.

Vale lembrar que a administragdo publica pode executar, por
seus préprios meios, suas decisdes, ndo precisando de autorizagdo
judicial.

- Coercibilidade: Limita-se ao principio da proporcionalidade,
na medida que for necessaria serd permitido o uso da for¢a par
cumprimento dos atos. A coercibilidade é um atributo que torna
obrigatdrio o ato praticado no exercicio do poder de policia, inde-
pendentemente da vontade do administrado.

Uso e Abuso De Poder

Sempre que a Administragdo extrapolar os limites dos pode-
res aqui expostos, estara cometendo uma ilegalidade. A ilegalidade
traduz o abuso de poder que, por sua vez, pode ser punido judicial-
mente.

O abuso de poder pode gerar prejuizos a terceiros, caso em que
a Administragdo serd responsabilizada. Todos os Poderes Publicos
estdo obrigados a respeitar os principios e as normas constitucio-
nais, qualquer lesdo ou ameaca, outorga ao lesado a possibilidade
do ingresso ao Poder Judiciario.
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A responsabilidade do Estado se traduz numa obrigacdo, atri-
buida ao Poder Publico, de compor os danos patrimoniais causados
a terceiros por seus agentes publicos tanto no exercicio das suas
atribuigdes quanto agindo nessa qualidade.

Desvio de Poder

O desvio significa o afastamento, a mudanca de dire¢ao da que
fora anteriormente determinada. Este tipo de ato é praticado por
autoridade competente, que no momento em que pratica tal ato,
distinto do que é visado pela norma legal de agir, acaba insurgindo
no desvio de poder.

Segundo Cretella Junior:

“o fim de todo ato administrativo, discriciondrio ou néo, é o
interesse publico. O fim do ato administrativo é assegurar a ordem
da Administragdo, que restaria anarquizada e comprometida se o
fim fosse privado ou particular”.

Ndo ser refere as situagdes que estejam eivadas de ma-fé, mas
sim quando a inten¢dao do agente encontra-se viciada, podendo
existir desvio de poder, sem que exista ma-fé. E a juncdo da vontade
de satisfagdo pessoal com inadequada finalidade do ato que pode-
ria ser praticado.

Essa mudanga de finalidade, de acordo com a doutrina, pode
ocorrer nas seguintes modalidades:

a. quando o agente busca uma finalidade alheia ao interesse
publico;

b. quando o agente publico visa uma finalidade que, no entan-
to, ndo é o fim pré-determinado pela lei que enseja validade ao
ato administrativo e, por conseguinte, quando o agente busca uma
finalidade, seja alheia ao interesse publico ou a categoria deste que
o0 ato se revestiu, por meio de omissao.

Questoes

01. (Valiprev - SP - Analista de Beneficios Previdenciarios VU-
NESP — 2020) E o de que dispde a Administracdo para distribuir e
escalonar as fung¢des de seus érgdos, ordenar e rever a atuacdo de
seus agentes estabelecendo a relagdo de subordinagdo entre os ser-
vidores de seu quadro de pessoal. Dele decorrem algumas prerro-
gativas: delegar e avocar atribuigGes, dar ordens, fiscalizar e rever
atividades de érgdos inferiores.

E correto afirmar que o texto do enunciado se refere ao poder

A) disciplinar.

B) hierarquico.

C) de delegacdo.

D) regulamentar.

E) de policia.

02. (MPE-CE - Técnico Ministerial - CESPE — 2020) Cada um do
item a seguir apresenta uma situagdo hipotética seguida de uma
assertiva a ser julgada, acerca dos poderes administrativos.

O corpo de bombeiros de determinada cidade, em busca da
garantia de maximo beneficio da coletividade, interditou uma esco-
la privada, por falta de condigdes adequadas para a evacuagdo em
caso de incéndio. Nesse caso, a atuagdo do corpo de bombeiros de-
corre imediatamente do poder disciplinar, ainda que o proprietario
da escola tenha direito ao prédio e a exercer o seu trabalho.

() Certo

() Errado




03. (SPPREV - Técnico em Gestdo Previdencidria - FCC — 2019)

Um agente publico, em regular diligéncia de fiscalizagdo a es-
tabelecimentos de ensino, constatou potencial irregularidade no
procedimento de matricula de determinado nivel de escolaridade
e determinou a interdicdo do estabelecimento. Considerando os
fatos descritos, uma das possiveis conclusGes para a atuagdo do
agente publico é

A) atuagdo com excesso de poder disciplinar, pois este somente
incide na esfera hierdrquica do quadro de servidores de 6rgdo da
Administra¢do direta ou pessoa juridica integrante da Administra-
¢do indireta.

B) a regularidade da conduta, considerando o principio da su-
premacia do interesse publico, cabendo ao responsavel pelo esta-
belecimento regularizar o procedimento apontado e, apos, pleitear
a reabertura da unidade de ensino.

C) a viabilidade juridica da conduta, considerando que sera
oportunizado contraditério e ampla defesa ao responsavel pela es-
cola, com possibilidade de reposi¢gdo das aulas no caso de proce-
déncia de suas alegagoes.

D) ter agido com abuso de poder no exercicio do poder de po-
licia inerente a sua atuagdo, ndo se mostrando razodvel a medida
adotada, que prejudicou o cronograma de aulas de todos os alunos
da instituicdo.

E) que o poder regulamentar confere ao representante da Ad-
ministragdo publica o poder de baixar atos normativos dotados de
autoexecutoriedade, protegendo o direito a educagdo em detri-
mento do direito individual dos alunos.

04. (IF Baiano - Contador IF-BA -2019) A respeito dos pode-
res administrativos da Administragdo Publica, assinale a alternativa
correta.

A) O Poder Normativo ou regulamentar se traduz no poder con-
ferido a Administracdo Publica de expedir atos administrativos ge-
rais e abstratos, com efeitos erga omnes, podendo, inclusive, inovar
no ordenamento juridico, criando e extinguindo direitos e obriga-
¢Oes a todos os cidadaos.

B) O Poder Hierarquico é caracteristica que integra a estrutura
das pessoas juridicas da Administragdo Publica, sejam os entes da
Administra¢do Direta ou Indireta. Trata-se de atribuicdo concedida
ao administrador para organizar, distribuir e escalonar as fungdes
de seus orgdos.

C) O Poder Disciplinar € a atribuigdo de aplicar sangdes aqueles
que estejam sujeitos a disciplina do ente estatal. Podem ser aplica-
das san¢des aos particulares, mesmo nao possuindo vinculo.

D) O Poder de Policia, segundo doutrina majoritaria, ndo é ad-
mitido no ordenamento juridico brasileiro, por ferir o Estado Demo-
cratico de Direito.

E) O Poder Discriciondrio se verifica quando a lei cria um ato
administrativo estabelecendo todos os elementos de forma objeti-
va, sem que a autoridade publica possa valorar acerca da conduta
exigida legalmente.

05. (SEAP-GO - Agente de Seguranca Prisional - IADES/2019)
C. L. V., agente de seguranca prisional, estava realizando sua ronda
habitual durante o respectivo turno, quando observou que dois de-
tentos —R. M. V. e J. O. M. — estavam em vias de fato no momento
do “banho de sol”. Ao tentar separa-los, utilizou-se de forga des-
proporcional, amarrando os dois detentos com uma corda, a qual
causou lesdes contusas em ambos os detentos. Essa situagao hipo-
tética representa caso de

A) desvio de poder.

B) desvio de finalidade.

C) estrito cumprimento do dever legal.

D) excesso de poder.

E) abuso de direito.
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06. (CFESS - Assistente Técnico Administrativo - CONSUL-
PLAN/2017) Quando a Administracdo Publica aplica penalidade de
cassagdo da carteira de motorista ao particular que descumpre as
regras de diregdo de veiculos configura-se o exercicio do poder

(A) de policia.

(B) disciplinar.

(C) ordinatorio.

(D) regulamentar

07. (PC/SE - Delegado de Policia — CESPE/2018) Acerca do po-
der de policia — poder conferido a administragdo publica para im-
por limites ao exercicio de direitos e de atividades individuais em
fungdo do interesse publico —, julgue o préoximo item.

O poder de policia é indelegdvel.

() Certo () Errado

08. (PC/AC - Escrivdo de Policia Civil - IBADE/2017) Conside-
rando os Poderes e Deveres da Administracdo Publica e dos admi-
nistradores publicos, é correta a seguinte afirmacdo:

(A) O dever-poder normativo viabiliza que o Chefe do Poder
Executivo expeca regulamentos para a fiel execugdo de leis.

(B) O dever-poder de policia, também denominado de dever-
-poder disciplinar ou dever-poder da supremacia da administragdo
perante os suditos, é a atividade da administracdo publica que, li-
mitando ou disciplinando direito, interesse ou liberdade, regula a
pratica de ato ou abstengao de fato, em razdo de interesse publico
concernente a seguranca, a higiene, a ordem, aos costumes, a disci-
plina da produgdo e do mercado, ao exercicio de atividades econ6-
micas dependentes de concessao ou autorizagdo do Poder Publico,
a tranquilidade publica ou ao respeito a propriedade e aos direitos
individuais ou coletivos.

(C) Verificado que um agente publico integrante da estrutura
organizacional da Administra¢do Publica praticou uma infragdo fun-
cional, o dever-poder de policia autoriza que seu superior hierarqui-
co aplique as sang¢Oes previstas para aquele agente.

(D) O dever-poder de policia pressupde uma prévia relagdo en-
tre a Administracdo Publica e o administrado. Esta é a razdo pela
qual este dever-poder possui por fundamento a supremacia espe-
cial.

(E) A possibilidade do chefe de um drgdo publico emitir ordens
e punir servidores que desrespeitem o ordenamento juridico ndao
possui arrimo no dever-poder de policia, mas sim no dever-poder
normativo.

09. (MPE/RN -Técnico do Ministério Publico Estadual - COM-
PERVE/2017) Os poderes inerentes a Administragdo Publica sdo
necessarios para que ela sobreponha a vontade da lei a vontade
individual, o interesse publico ao privado. Nessa perspectiva,

(A) no exercicio do poder disciplinar, sdo apuradas infragdes e
aplicadas penalidades aos servidores publicos sempre por meio de
procedimento em que sejam asseguradas a ampla defesa e o con-
traditorio.

(B) no exercicio do poder normativo, sdo editados decretos re-
gulamentares estabelecendo normas ultra legem, inovando na or-
dem juridica para criar direitos e obrigacoes.

(C) o poder de policia, apesar de possuir o atributo da coercibi-
lidade, carece do atributo da autoexecutoriedade, de modo que a
Administragdo Publica deve sempre recorrer ao judicidrio para exe-
cutar suas decisoes.

(D) o poder conferido a Administracdo Publica é uma faculdade
que a Constituigdo e a lei colocam a disposi¢cdo do administrador,
que o exercerd de acordo com sua livre convicgdo.




10. (ANS - Técnico em Regulagdo de Saude Suplementar - FUN-
CAB/2016) No tocante aos poderes administrativos pode-se afirmar
que a delegacdo e avocagdo decorrem do poder:

(A) hierarquico.

(B) discricionario.

(C) disciplinar.

(D) regulamentar.

(E) de policia.
Gabarito
01. B
02. Errado
03. D
04. B
05. D
06. A
07. Errado
08. A
09. A
10. A

ATOS ADMINISTRATIVOS.

CONCEITO

Ato Administrativo, em linhas gerais, é toda manifestacao licita
e unilateral de vontade da Administra¢do ou de quem l|he faga as
vezes, que agindo nesta qualidade tenha por fim imediato adquirir,
transferir, modificar ou extinguir direitos e obrigagdes.

Para Hely Lopes Meirelles: “toda manifestagdo unilateral de
vontade da Administragdo Publica que, agindo nessa qualidade, te-
nha por fim imediato adquirir, resguardar, transferir, modificar, ex-
tinguir e declarar direitos, ou impor obrigagdes aos administrados
ou a si propria”.

Para Maria Sylvia Zanella di Pietro ato administrativo é a “de-
claragdo do Estado ou de quem o represente, que produz efeitos
juridicos imediatos, com observdncia da lei, sob regime juridico de
direito publico e sujeita a controle pelo Poder Judicidrio”.

Conforme se verifica dos conceitos elaborados por juristas
administrativos, esse ato deve alcancgar a finalidade publica, onde
serdo definidas prerrogativas, que digam respeito a supremacia do
interesse publico sobre o particular, em virtude da indisponibilidade
do interesse publico.

Os atos administrativos podem ser delegados, assim os parti-
culares recebem a delega¢do pelo Poder Publico para pratica dos
referidos atos.

Dessa forma, os atos administrativos podem ser praticados pelo
Estado ou por alguém que esteja em nome dele. Logo, pode-se con-
cluir que os atos administrativos ndo sdo definidos pela condigdo
da pessoa que os realiza. Tais atos sdo regidos pelo Direito Publico.

REQUISITOS

Sdo as condigBes necessarias para a existéncia valida do ato.
Os requisitos dos atos administrativos sdo cinco:

- Competéncia: o ato deve ser praticado por sujeito capaz. Tra-
ta-se de requisito vinculado, ou seja, para que um ato seja vélido
deve-se verificar se foi praticado por agente competente.

O ato deve ser praticado por agente publico, assim considerado
todo aquele que atue em nome do Estado, podendo ser de qual-
quer titulo, mesmo que ndo ganhe remuneragao, por prazo deter-
minado ou vinculo de natureza permanente.
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Além da competéncia para a pratica do ato, se faz necessario
que ndo exista impedimento e suspeicdo para o exercicio da ativi-
dade.

Deve-se ter em mente que toda a competéncia é limitada, ndo
sendo possivel um agente que contenha competéncia ilimitada,
tendo em vista o dever de observancia da lei para definir os critérios
de legitimagdo para a pratica de atos.

- Finalidade: O ato administrativo deve ser editado pela Admi-
nistracdo Publica em atendimento a uma finalidade maior, que é a
publica; se o ato praticado nao tiver essa finalidade, ocorrera abuso
de poder.

Em outras palavras, o ato administrativo deve ter como fina-
lidade o atendimento do interesse coletivo e do atendimento das
demandas da sociedade.

- Forma: é o requisito vinculado que envolve a maneira de exte-
riorizagdo e demais procedimentos prévios que forem exigidos com
a expedicdo do ato administrativo.

Via de regra, os atos devem ser escritos, permitindo de ma-
neira excepcional atos gestuais, verbais ou provindos de forg¢as que
nao sejam produzidas pelo homem, mas sim por maquinas, que sao
os casos dos semaforos, por exemplo.

A forma ndo configura a esséncia do ato, mas apenas o ins-
trumento necessario para que a conduta administrativa atinja seus
objetivos. O ato deve atender forma especifica, justamente porque
se da pelo fato de que os atos administrativos decorrem de um pro-
cesso administrativo prévio, que se caracterize por uma série de
atos concatenados, com um propdsito certo.

- Motivo: O motivo serd valido, sem irregularidades na pratica
do ato administrativo, exigindo-se que o fato narrado no ato prati-
cado seja real e tenha acontecido da forma como estava descrito na
conduta estatal.

Difere-se de motivagao, pois este é a explicagdo por escrito das
razoes que levaram a pratica do ato.

- Objeto licito: E o conteldo ato, o resultado que se visa rece-
ber com sua expedicdo. Todo e qualquer ato administrativo tem por
objeto a criagdo, modificagdo ou comprovagao de situagdes juridi-
cas referentes a pessoas, coisas ou atividades voltadas a a¢do da
Administragdo Publica.

Entende-se por objeto, aquilo que o ato dispde, o efeito causa-
do pelo ato administrativo, em decorréncia de sua pratica. Trata-se
do objeto como a disposi¢do da conduta estatal, aquilo que fica de-
cidido pela pratica do ato.

ATRIBUTOS

Atributos sdo qualidades, prerrogativas ou poderes especiais
que revestem os atos administrativos para que eles alcancem os
fins almejados pelo Estado.

Existem por conta dos interesses que a Administragcdo repre-
senta, sdo as qualidades que permitem diferenciar os atos adminis-
trativos dos outros atos juridicos. Decorrem do principio da supre-
macia do interesse publico sobre o privado.

Sdo atributos dos atos administrativos:

a) Presuncgdo de Legitimidade/Legitimidade: E a presuncdo
de que os atos administrativos devem ser considerados validos, até
que se demonstre o contrario, a bem da continuidade da prestagdo
dos servigos publicos.

A presuncdo de legitimidade ndo pressupde no entanto que los
atos administrativos ndo possam ser combatidos ou questionados,
no entanto, o 6nus da prova é de quem alega.
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NOGCOES DE SISTEMA OPERACIONAL (AMBIENTES LINUX E WINDOWS).

LINUX

O Linux é um sistema operacional livre baseado no antigo UNIX, desenvolvido nos anos 60.

Ele é uma cépia do Unix feito por Linus Torvalds, junto com um grupo de hackers pela Internet. Seguiu o padrdo POSIX (familia de
normas definidas para a manutengdo de compatibilidade entre sistemas operacionais), padrdo usado pelas estagdes UNIX e desenvolvido
na linguagem de programacdo, C.

Linus Torvalds, em 1991, criou um clone do sistema Minix (sistema operacional desenvolvido por Andrew Tannenbaun que era seme-
Ihante ao UNIX) e o chamou de Linux?.

LINUS + UNIX = LINUX.

Composig¢ao do Linux

Por ser um Sistema Operacional, o Linux tem a fungao de gerenciar todo o funcionamento de um computador, tanto a parte de har-
dware (parte fisica) como a parte de software (parte Logica).

O Sistema Operacional Linux é composto pelos seguintes componentes.

- Kernel (ntcleo): é um software responsavel por controlar as interagdes entre o hardware e outros programas da maquina. O kernel
traduz as informacdes que recebe ao processador e aos demais elementos eletrénicos do computador. E, portanto, uma série de arquivos
escritos em linguagem C e Assembly, que formam o nucleo responsavel por todas as atividades executadas pelo sistema operacional. No
caso do Linux, o cédigo-fonte (receita do programa) é aberto, disponivel para qualquer pessoa ter acesso, assim podendo modifica-lo.

- Shell (concha): o intérprete de comandos € a interface entre o usuario e o sistema operacional. A interface Shell funciona como o
intermediario entre o sistema operacional e o usudrio gragas as linhas de comando escritas por ele. A sua fungéo é ler a linha de comando,
interpretar seu significado, executar o comando e devolver o resultado pelas saidas.

- Prompt de comando: é a forma mais arcaica de o usuario interagir com o Kernel por meio do Shell.

edivaldo@pc: ~f/MyFolder
~% mkdir MyFolder && cd MyFolder

Prompt de comando.
Fonte: https://www.techtudo.com.br/dicas-e-tutoriais/noticia/2016/09/como-executar-dois-ou-mais-comandos-do-linux-ao-mesmo-
-tempo.html

- Interface grafica (GUI): conhecida também como gerenciador de desktop/area de trabalho, é a forma mais recente de o usuario
interagir com o sistema operacional. A interagdo é feita por meio de janelas, icones, botdes, menus e utilizando o famoso mouse. O Linux
possui inumeras interfaces graficas, sendo as mais usadas: Unity, Gnome, KDE, XFCE, LXDE, Cinnamon, Mate etc.

1 MELO, F. M. Sistema Operacional Linux. Livro Eletrénico
2 https://bit.ly/32DRvTm
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Fonte: http://ninjadolinux.com.br/interfaces-graficas.

Principais Caracteristicas do Linux

- Software livre: é considerado livre qualquer programa que pode ser copiado, usado, modificado e redistribuido de acordo com as
necessidades de cada usuario. Em outras palavras, o software é considerado livre quando atende a esses quatro tipos de liberdades defi-
nidas pela fundagdo.

- Multiusuario: permite que varios usudrios acessem o sistema ao mesmo tempo. Geralmente o conceito se aplica a uma rede, na qual
podemos ter um servidor e varias pessoas acessando simultaneamente.

- Cadigo aberto (Open Source): qualquer pessoa pode ter acesso ao cédigo-fonte (receita) do programa.

- Multitarefa: permite que diversos programas rodem ao mesmo tempo, ou seja, vocé pode estar digitando um texto no Libre Office
Writer e ao mesmo tempo trabalhar na planilha de vendas do Calc, por exemplo. Sem contar os inumeros servicos disponibilizados pelo
Sistema que estdo rodando em background (segundo plano) e vocé nem percebe.

- Multiplataforma: o Linux roda em diversos tipos de plataformas de computadores, sejam eles x86 (32bits) ou x64 (64bits). As distri-
bui¢cdes mais recentes do Ubuntu estdo abolindo as arquiteturas de 32 bits.

- Multiprocessador: permite o uso de mais de um processador no mesmo computador.

- Protocolos: pode trabalhar com diversos protocolos de rede (TCP/IP).

- Case Sensitive: diferenciar letras maiusculas (caixa alta) de letras minusculas (caixa baixa). Exemplo: ARQUIVO12dt é diferente de
arquivoledt.

O caractere ponto “”, antes de um nome, renomeia o arquivo para arquivo oculto.

O caractere ndo aceito em nomes de arquivos e diretérios no Linux é a barra normal “/”.

- Preemptivo: é a capacidade de tirar de execugdo um processo em detrimento de outro. O Linux interrompe um processo que esta
executando para dar prioridade a outro.

- Licenga de uso (GPL): GPL (licenga publica geral) permite que os programas sejam distribuidos e reaproveitados, mantendo, porém,
os direitos do autor por forma a ndo permitir que essa informacdo seja usada de uma maneira que limite as liberdades originais. A licenga
nao permite, por exemplo, que o cédigo seja apoderado por outra pessoa, ou que sejam impostas sobre ele restricdes que impegam que
seja distribuido da mesma maneira que foi adquirido.

- Meméria Virtual (paginada/paginag¢do): a memoria virtual é uma area criada pelo Linux no disco rigido (HD) do computador de troca
de dados que serve como uma extensdo da memoria principal (RAM).

- Bibliotecas compartilhadas: sdo arquivos que possuem mddulos que podem ser reutilizdveis por outras aplicagbes. Em vez de o
software necessitar de ter um modulo préprio, podera recorrer a um ja desenvolvido e mantido pelo sistema (arquivo.so).

- Administrador (Super usuario/Root): é o usuario que tem todos os privilégios do sistema. Esse usuario pode alterar tudo que ha no
sistema, excluir e criar parti¢des na raiz (/) manipular arquivos e configuracGes especiais do sistema, coisa que o usuario comum ndo pode
fazer. Representado pelo simbolo: #.

- Usuario comum (padrao): é o usuario que possui restricdes a qualquer alteragdo no sistema. Esse usuario ndo consegue causar da-
nos ao sistema devido a todas essas restricbes. Representado pelo simbolo: $.




Distribui¢des do Linux

As mais famosas distribuicdes do Linux sdo: Red Hat, Ubuntu,
Conectiva, Mandriva, Debian, Slackware, Fedora, Open Suse, Apa-
che (WebServer), Fenix, Kurumim, Kali, Kalango, Turbo Linux, Chro-
me — OS, BackTrack, Arch Linux e o Android (Linux usados em dispo-
sitivos méveis; Smartphone, Tablets, Reldgios, etc.).

Os Comandos Basicos do Linux

O Linux entra direto no modo gréfico ao ser inicializado, mas
também, é possivel inserir comandos no sistema por meio de uma
aplicagdo de terminal. Esse recurso é localizavel em qualquer dis-
tribuicdo. Se o computador néo estiver com o modo grafico ativa-
do, serd possivel digitar comandos diretamente, bastando se logar.
Quando o comando é inserido, cabe ao interpretador de comandos
executa-lo. O Linux conta com mais de um, sendo os mais conheci-
dos o bash e o sh.

Para utiliza-los, basta digita-los e pressionar a tecla Enter do
teclado. E importante frisar que, dependendo de sua distribuicdo
Linux, um ou outro comando pode estar indisponivel. Além disso,
alguns comandos s6 podem ser executados por usuarios com privi-
|égios de administrador.

O Linux é case sensitive, ou seja, seus comandos tém que ser
digitados em letras minusculas, salvo algumas letras de comandos
opcionais, que podem ter tanto em mailscula como em minuscula,
mas terd diferenca de resposta de uma para a outra.

A relacdo a seguir mostra os comandos seguidos de uma des-
crigdo.

bg: colocar a tarefa em background (segundo plano).

cal: exibe um calendario.

cat arquivo: mostra o conteido de um arquivo. Por exemplo,
para ver o arquivo concurso. txt, basta digitar cat concurso.txt. E
utilizado também para concatenar arquivos exibindo o resultado na
tela. Basta digitar: S cat arquivol > arquivo2.

cd diretorio: abre um diretdrio. Por exemplo, para abrir a pasta
/mnt, basta digitar cd /mnt. Para ir ao diretdrio raiz a partir de qual-
quer outro, digite apenas cd.

Cd—: volta para o ultimo diretério acessado (funciona como a
funcdo “desfazer”).

Cd~: funciona como o “home”, ou seja, vai para o diretério do
usuario.

Cd..: “volta uma pasta”.

chattr: modifica atributos de arquivos e diretérios.

chmod: comando para alterar as permissdes de arquivos e di-
retérios.

chown: executado pelo root permite alterar o proprietario ou
grupo do arquivo ou diretério, alterando o dono do arquivo ou gru-
po.

# chown usudrio arquivo

# chown usuario diretdrio

Para saber quem é o dono e qual o grupo que é o proprietario
da pasta, basta dar o comando:

#ls-1/
Dessa forma, pode-se ver os proprietarios das pastas e dos ar-
quivos.

clear: elimina todo o conteudo visivel, deixando a linha de co-
mando no topo, como se o sistema acabasse de ter sido acessado.

cp origem destino: copia um arquivo ou diretério para outro
local. Por exemplo, para copiar o arquivo concurso.txt com o nome
concurso2.txt para /home, basta digitar cp concurso. txt /home/
concurso 2.txt.

cut: o comando cut é um delimitador de arquivos, o qual pode
ser utilizado para delimitar um arquivo em colunas, nimero de ca-
racteres ou por posi¢cdo de campo.
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Sintaxe: # cut <opgdes> <arquivo>

date: mostra a data e a hora atual.

df: mostra as parti¢oes usadas, espaco livre em disco.

diff arquivol arquivo2: indica as diferengas entre dois arqui-
vos, por exemplo: diff calc.c calc2.c.

dir: lista os arquivos e diretérios da pasta atual; comando “Is”
é o0 mais usado e conhecido para Linux. dir € comando tipico do
Windows.

du diretério: mostra o tamanho de um diretério.

emacs: abre o editor de textos emacs.

fg: colocar a tarefa em foreground (primeiro plano).

file arquivo: mostra informagdes de um arquivo.

find diretdrio parametro termo: o comando find serve para lo-
calizar informacgdes. Para isso, deve-se digitar o comando seguido
do diretdrio da pesquisa mais um parametro (ver lista abaixo) e o
termo da busca. Parametros:

name — busca por nome

type — busca por tipo

size — busca pelo tamanho do arquivo

mtime — busca por data de modifica¢do

Exemplo: find /home name tristania

finger usuario: exibe informagdes sobre o usuario indicado.

free: mostra a quantidade de memaria RAM disponivel.

grep: procura por um texto dentro de um arquivo.

gzip: compactar um arquivo.

Entre os parametros disponiveis, tem-se:

-c — extrai um arquivo para a saida padrao;

-d — descompacta um arquivo comprimido;

-| —lista o conteddo de um arquivo compactado;

-v — exibe detalhes sobre o procedimento;

-r —compacta pastas;

-t —testa a integridade de um arquivo compactado.

halt: desliga o computador.

help: ajuda.

history: mostra os ultimos comandos inseridos.

id usudrio: mostra qual o numero de identificagdo do usuario
especificado no sistema.

ifconfig: é utilizado para atribuir um enderego a uma interface
de rede ou configurar parametros de interface de rede.

-a—aplicado aos comandos para todas as interfaces do sistema.

-ad — aplicado aos comandos para todos “down” as interfaces
do sistema.

-au — aplicado aos comandos para todos “up” as interfaces do
sistema.

Permissoes no Linux

As permissGes sdo usadas para varios fins, mas servem princi-
palmente para proteger o sistema e os arquivos dos usuarios.

Somente o superusuario (root) tem agles irrestritas no siste-
ma, justamente por ser o usuario responsavel pela configuracdo,
administragdo e manutenc¢do do Linux. Cabe a ele, por exemplo,
determinar o que cada usuario pode executar, criar, modificar etc.
A forma usada para determinar o que o usuario pode fazer é a de-
terminagdo de permissdes.
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Observe que a figura acima exibe uma listagem dos arquivos presentes no Linux. No lado esquerdo, sdo exibidas as permissdes dos
arquivos.

Detalhando as Permissées

Tipos de arquivos (observe a primeira letra a esquerda):
“d” Arquivo do tipo diretério (pasta)

“” Arquivo comum (arquivo de texto, planilha, imagens...)
“I” Link (atalho)

Tipos de permissGes (o que os usuarios poderao fazer com os arquivos):
r: read (ler)

w: writer (gravar)

X: execute (executar)

“ o,

: ndo permitido

Tipos de usuarios (serdo trés categorias de usuarios):
Proprietario (u)

Grupos de usuarios (g)

Usudrio comum (o)

Tabela de permissoes (a tabela é composta de oito combinagdes):
: sem permissdo

. executar

: gravar

: gravar/executar

ler

: ler/executar

: ler/gravar

: ler/gravar/executar

Comando para alterar uma permissao:
chmod
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Estrutura de Diretdrios e Arquivos

O Linux, assim como o Windows, possui seu sistema de gerenciamento de arquivos, que pode variar de acordo com a distribui¢do. Os
mais conhecidos sdo: Konqueror, Gnome, Dolphin, Krusader, Pcman, XFE.
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Gerenciador de arquivos Dolphin.
Fonte: https://linuxdicasesuporte.blogspot.com/2018/02/gerenciador-de-arquivos-dolphin-para.html

Enquanto no Windows a particdo raiz geralmente é “C:\”, os programas sdo instalados em “C:\Arquivos de Programas” e os arquivos
do sistema em C:\WINDOWS, no GNU/Linux, é basicamente o contrario: o diretdrio raiz é representado pela barra “/”, que pode ficar ar-
mazenado no disco fisico ou em uma unidade de rede, e todos os arquivos e pastas do sistema ficam dentro dele. Vejamos:

/ — diretdrio raiz, armazena todos os outros.

/bin — armazena os executaveis dos comandos basicos do sistema.

/boot — é onde ficam o kernel e os arquivos de boot (inicializagdo) do sistema.

Jcdrom — o diretdrio /cdrom ndo faz parte do padrdo FHS, mas vocé pode encontra-lo no Ubuntu e em outras versdes do sistema
operacional. E um local temporario para CD-ROM:s inseridos no sistema. No entanto, o local padrdo para a midia temporaria esta dentro
do diretério /media.

/dev — dispositivos de entrada/saida (disquete, disco rigido, paca de som etc.). Todos os arquivos contidos nesse diretério (/dev/hda,
/dev/dsp, /dev/fd0 etc) sdo ponteiros para dispositivos de hardware.

/etc — armazena os arquivos de configuracdo do sistema, como se fossem o arquivo de registro do Windows.

/home — aqui ficam as pastas e os arquivos dos usuarios. O root tem acesso a todas elas, mas cada usudrio s6 tem acesso as suas
préprias pastas.

/lib — bibliotecas do sistema, como se fosse o diretério System32 do Windows.

/lib64 — bibliotecas do sistema, arquitetura 64 bits.

/media - o diretdrio /media contém subdiretdrios em que os dispositivos de midia removivel inseridos no computador sdo montados.
Por exemplo, quando vocé insere um CD, DVD, pen drive em seu sistema Linux, um diretdrio sera criado automaticamente dentro do dire-
tério /media. Vocé pode acessar o contetdo do CD dentro desse diretdrio.

/mnt — ponto de montagem para dispositivos de hardware que estdo em /dev. O leitor de CD encontrado em /dev/fd0, por exemplo,
serd montado em /mnt/cdrom. Ao contrario do Windows, no qual os discos e parti¢des aparecem como C:, D:, E:, no GNU/Linux, eles
aparecem como hdal, hda2, hdb, sdb, CD-ROM etc.

Jopt — possui os softwares que ndo fazem parte da instalagdo padrdo do GNU/Linux.

/proc — é criado na memdria (portanto, ndo ocupa espaco em disco) pelo kernel e fornece informagdes sobre ele e os processos ativos.

/root — diretdrio local do superusuario (root).

/run — o diretdrio /run é relativamente novo e oferece aos aplicativos um local padrdo para armazenar arquivos tempordrios, como
soquetes e identificagbes de processos. Esses arquivos ndo podem ser armazenados em /tmp, pois os arquivos localizados em /tmp podem
ser apagados.

/sbin — contém arquivos referentes a administragdo e manuten¢do de hardware e software.

/snap — arquivos de implantagdo e um sistema de gerenciamento de pacotes que foi projetado e construido pela Canonical para o
sistema operacional Ubuntu phone. Com o suporte a Snap instalado em sua distribuicdo, ja é possivel instalar aplicativos diversos para o
Linux.

/srv—o diretdrio /srv contém “dados para servigos prestados pelo sistema”. Se vocé usa o servidor Apache em um site, provavelmente
armazena os arquivos do seu site em um diretério dentro do /srv.

/sys — a pasta sys tem basicamente a mesma finalidade atribuida ao diretério proc.

/tmp — arquivos temporarios.
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NOGCOES DE CIDADANIA;

Exercicio da cidadania

Todo cidaddo tem direito a exercer a cidadania, isto é, seus di-
reitos de cidadao; direitos esses que sdo garantidos constitucional-
mente nos principios fundamentais.

Exercer os direitos de cidaddo, na verdade, esta vinculado a
exercer também os deveres de cidaddo. Por exemplo, uma pessoa
que deixa de votar ndo pode cobrar nada do governante que esta
no poder, afinal ela se omitiu do dever de participar do processo de
escolha dessa pessoa, e com essa atitude abriu mao também dos
seus direitos.

Direitos e deveres andam juntos no que tange ao exercicio da
cidadania. Nao se pode conceber um direito sem que antes este
seja precedido de um dever a ser cumprido; é uma via de mao du-
pla, seus direitos aumentam na mesma proporc¢do de seus deveres
perante a sociedade.

Constitucionalmente, os direitos garantidos, tanto individuais
quanto coletivos, sociais ou politicos, sdo precedidos de responsa-
bilidades que o cidaddo deve ter perante a sociedade. Por exemplo,
a Constituicdo garante o direito a propriedade privada, mas exige-se
que o proprietario seja responsavel pelos tributos que o exercicio
desse direito gera, como o pagamento do IPTU.

Exercer a cidadania por consequéncia é também ser probo, agir
com ética assumindo a responsabilidade que advém de seus de-
veres enquanto cidaddo inserido no convivio social. Fonte: Espaco
Heber Vieira

A politica, que na antiguidade grega, representava a dimen-
sdo vital da sociedade, encontra-se hoje restringida ao Estado e as
acOes por ele sintetizadas.

A obrigacdo politica moderna funda-se na teoria do “contrato
social”, uma complexa e contraditdria relacdo estabelecida entre
homens livres, que abdicam de parte de sua liberdade com o intuito
de, segundo Rousseau, maximiza-la.

O contrato social expressa, dessa forma, uma tensdo entre a
vontade individual e a vontade geral; o interesse particular e o bem
comum.

O liberalismo contribuiu, significativamente, para a formulagao
de uma cidadania universal, baseada na concepc¢do de que todos os
individuos nascem livres e iguais, entretanto, reduziu-a a um mero
status legal. A equacgdo légica do bem comum na sociedade moder-
na permanece sendo o resultado da soma dos interesses pessoais.

A diferente carga simbdlica dos valores individuais ou de gru-
pos sociais tem acarretado excesso de sentido que, por sua vez,
transforma-se em paralisia de atividade civica e apatia politica.

Tal situacgdo fatica é agravada com o avango, cada vez mais cé-
lere, das tecnologias que tem marcado a sociedade hodiernamente.
Na maioria das vezes, tais tecnologias dispensam a interatividade
dos seus usuarios, que recepcionam argumentos e informacgdes
acritica e passivamente.

A auséncia de participac¢do social legitima o governo em prol
de interesses particulares de grupos especificos. A crise do contrato
social moderno consiste na prevaléncia de processos de exclusdo
de grupos majoritarios em privilégio de interesses de uma minoria.
A figura estatal fortalecida e representante de interesses de grupos
determinados deixa de espelhar os anseios da sociedade civil e tor-
na-se fator de influéncia de sua desorganizacgao.

A democracia, entendida como contraposi¢cdo a todas as for-
mas de governo autocraticos, é caracterizada por um conjunto de
regras que estabelecem quem estd autorizado a tomar as decisdes
coletivas e com quais procedimentos.
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“Todo o grupo social esta obrigado a tomar decisdes vinculaté-
rias para todos os seus membros com o objetivo de prover a prépria
sobrevivéncia, tanto interna como externamente. Mas até as deci-
sdes de grupos sdo tomadas por individuos (o grupo como tal ndo
decide). Por isso, para que uma decisdo seja tomada como decisdo
coletiva é preciso que seja tomada com base em regras (ndo impor-
ta se escritas ou consuetudinarias) que estabelegcam quais sdo os
individuos autorizados a tomar as decisGes vinculatérias para todos
os membros do grupo, e a base de quais procedimentos.” (BOBBIO,
2000, p. 30-31).

Nessa formatagdo é preciso que aqueles que sdo chamados a
decidir ou a eleger os que deverdo decidir sejam colocados diante
de alternativas reais e postos em condi¢cdo de poder escolher entre
uma e outra. Assim, é necessario a garantia dos denominados direi-
tos de liberdade, de opinido, de expressao das préprias opinides, de
reunido, de associacgdo etc.

A doutrina democratica idealizou, nas palavras de Norberto
Bobbio, “um Estado sem corpos intermediarios”, entretanto sua
consolidacdo se deu de forma diversa:

“O que aconteceu nos Estados democraticos foi exatamente o
oposto: sujeitos politicamente relevantes tornaram-se sempre mais
0s grupos, grandes organiza¢des, associa¢des da mais diversa na-
tureza, sindicatos das mais diversas profissGes, partidos das mais
diversas ideologias, e sempre menos individuos. Os grupos e nao
os individuos sdo os protagonistas da vida politica numa sociedade
democratica, na qual ndo existe mais um soberano, o povo ou a
nagdo, composto por individuos que adquiriram o direito de parti-
cipar direta ou indiretamente do governo, na qual ndo existe mais o
povo como unidade ideal (ou mistica), mas apenas o povo dividido
de fato em grupos contrapostos ou concorrentes, com sua relativa
autonomia diante do governo central (autonomia que os individuos
singulares perderam ou sé tiveram num modelo ideal de governo
democrético sempre desmentido pelos fatos). O modelo ideal da
sociedade democratica era aquele de uma sociedade centripeta. A
realidade que temos diante dos olhos é a de uma sociedade centri-
fuga, que ndo tem apenas um centro de poder (a vontade geral de
Rousseau), mas muitos [...]"”. (BOBBIO, 2000, p. 35-36).

Segundo o mencionado autor, “cada grupo tende a identificar o
interesse nacional com o interesse do préprio grupo” e dificilmen-
te encontrar-se-a um representante que nao represente interesses
particulares (BOBBIO, 2000, p. 37).

Entretanto ressalta: “a caracteristica de um governo democra-
tico ndo é a auséncia de elites, mas a presenca de muitas elites em
concorréncia entre si para a conquista do voto popular” (BOBBIO,
2000, p. 39).

Assim, para se transformar o sudito em cidaddo é necessario
conceder-lhe educagdo para o exercicio da pratica democratica. O
desenvolvimento da democracia ndo pode ser medido pelo aumen-
to do nimero dos que tém o direito de participar nas decisdes que
Ihes dizem respeito, mas da qualidade dos espagos nos quais po-
dem exercer este direito.

“[...] a participacdo eleitoral tem um grande valor educativo;
é através da discussdo politica que o operdrio, cujo trabalho é re-
petitivo e concentrado no horizonte limitado da fabrica, consegue
compreender a conexdo existente eventos distantes e seu interesse
pessoal estabelecer relagdes com cidaddos diversos daqueles com
0s quais mantém relagbes cotidianas, tornando-se assim membro
consciente de uma comunidade.” (BOBBIO, 2000, p. 44).

Muito se tem difundido que o cidaddo comum ndo detém co-
nhecimentos especificos para decidir sobre os assuntos que Ihe di-
zem respeito, entretanto, assevera o autor que “a democracia sus-
tenta-se sobre a hipotese de que todos podem decidir a respeito de
tudo” (BOBBIO, 2000, p. 46).
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“Rousseau, entretanto, também estava convencido de que
‘uma verdadeira democracia jamais existiu nem existird’, pois re-
quer muitas condigdes dificeis de serem reunidas. Em primeiro lu-
gar um Estado muito pequeno, ‘no qual ao povo seja facil reunir-se
e cada cidaddo possa facilmente conhecer todos os demais’; em
segundo lugar, ‘uma grande simplicidade de costumes que impega
a multiplicagcdo dos problemas e as discussdes espinhosas’; além
do mais, ‘uma grande igualdade de condig¢Ges e fortunas’; por fim,
‘pouco ou nada de luxo’. [...]. E evidente que, se por democracia
direta se entende literalmente a participa¢do de todos os cidaddos
emtodas as decisdes a eles pertinentes, a proposta € insensata. Que
todos decidam sobre tudo em sociedades sempre mais complexas
como sdo as modernas sociedades industriais é algo materialmente
impossivel.” (BOBBIO, 2000, p. 53).

Para que exista uma democracia basta o consenso da maioria.
Mas exatamente o consenso da maioria implica que exista uma mi-
noria que dissente.

“[...] que valor tem o consenso onde o dissenso é proibido?,
onde ndo existe opgdo entre consenso e dissenso, onde o consenso
é obrigatdrio e até mesmo premiado, e onde o dissenso ndo apenas
é proibido mas também ¢é punido?, é ainda consenso ou é pura e
simples aceitagao passiva do comando do mais forte?; se o consen-
so ndo é livre, que diferenca existe entre o consenso e a obediéncia
ao superior tal qual prescrita por todos os ordenamentos hierarqui-
cos?” (BOBBIO, 2000, p. 74-75).

Autores como Hannah Arendt e Jlirgen Habermas procuraram
recuperar a nog¢ao de politica e de esfera publica. Hanna Arendt re-
laciona os conceitos de politica, esfera publica e liberdade, definin-
do a politica como a ac¢do plural entre os homens.

Segundo Maria Francisca Pinheiro, para Arendt:“a igualdade na
pluralidade é a base de constituicdo da esfera publica. A igualdade
na esfera publica, que pressupde as desigualdades individuais, s6
existe na condi¢do de liberdade, que significa o ser humano estar
isento da desigualdade presente no ato de comandar ou ser coman-
dado e mover-se em esfera destituida de relacdo de poder. A esfera
publica é instancia independente do Estado e essencial para o exer-
cicio da democracia.” (COELHO, 2000, p. 62).

Para Habermas, segundo a mesma autora:“na atividade politi-
ca, a acdo visando ao entendimento nem sempre é possivel em fun-
¢do da competigdo estratégica pelo poder. Nesse aspecto, hd discor-
dancia de Habermas com Arendt que distingue o poder das relacdes
de dominagdo e o define como persuasao e acordo. [...]. A ideia de
democracia, apoiada no conceito de discurso, parte da imagem de
sociedade descentrada a qual constitui arena para a percepgao, a
identificacdo e o tratamento de problemas de toda sociedade. [...].
A politica é, portanto, um dos assuntos da esfera publica, instancia
auténoma e formadora da opinido e da vontade dos individuos”.
(COELHO, 2000, p. 63-64).

O conflito e o dissenso sdo inerentes a politica, por ser resul-
tado da convivéncia entre os homens, que por sua vez sao diferen-
tes em relagdo a etnia, classe social, ideologia, valores e crencas.
“Contudo, é justamente por ser conflituosa (e contraditéria), que a
politica permite a formacdo de contra poderes em busca de ganhos
para a comunidade e de ampliagdo da cidadania” (PEREIRA, 2008,
p.91).

“[...] a liberdade de dissentir necessita de uma sociedade plu-
ralista, uma sociedade pluralista permite uma maior distribuicdo
do poder, uma maior distribuicdo do poder abre as portas para a
democratizac¢do da sociedade civil e finalmente a democratizagédo
da sociedade civil alarga e integra a democracia politica”. (BOBBIO,
2000, p. 76).
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Consoante Marshall, o desenvolvimento da cidadania “é es-
timulado tanto pela luta para adquirir tais direitos quanto pelo
gozo dos mesmos, uma vez adquiridos”. (MARSHALL, 1967, p. 84).
Segundo o autor, o uso do poder politico é capaz de determinar
mudancgas significativas, sem uma revolugdo violenta e sangrenta.
(MARSHALL, 1967, p. 85).

Desse modo, a politica, segundo PotyaraAmazoneida Pereira é
“uma estratégia de agao, pensada, planejada e avaliada, guiada por
uma racionalidade coletiva, na qual, tanto o Estado como a socieda-
de, desempenham papéis ativos”. (PEREIRA, 2008, p. 96). Comple-
menta a mencionada a autora, “[...] duas sdo as principais fun¢des
da politica publica: a) concretizar direitos conquistados pela socie-
dade e incorporados nas leis; b) alocar e distribuir bens publicos.”
(PEREIRA, 2008, p. 99).

Adverte, porém, Norbert Elias que:“Na vida social de hoje, so-
mos incessantemente confrontados pela questdo de se e como é
possivel criar uma ordem social que permita uma melhor harmoni-
zagdo entre as necessidades e inclinagdes pessoais dos individuos,
de um lado, e, de outro, as exigéncias feitas a cada individuo pelo
trabalho cooperativo de muitos, pela manutengao e eficiéncia do
todo social”. (ELIAS, 1994, p. 17).

A formagdo da sociedade brasileira ocorreu de forma violenta,
com a anulagdo da fala. A cronologia dos elementos da cidadania,
descritos por Marshall (os direitos civis no século XVIII, os politi-
cos no século XIX e os sociais no século XX), sobreveio de forma
invertida no Brasil:“Primeiro vieram os direitos sociais, implantados
em periodos de supressdo dos direitos politicos e de reducdo dos
direitos civis por um ditador que se tornou popular. Depois vieram
os direitos politicos, de maneira também bizarra. A maior expan-
sdo do direito do voto deu-se em outro periodo ditatorial, em que
0s orgdos de representacdo politica foram transformados em peca
decorativa do regime. Finalmente ainda hoje muitos direitos civis,
a base da sequéncia de Marshall, continuam inacessiveis a maioria
da populagdo. A piramide dos direitos foi colocada de cabeca para
baixo”. (CARVALHO, 2006, p. 219-220).

Sabe-se que a construgdo da cidadania na Inglaterra é exce¢ao
e ndo a regra, uma vez que, no caso sob andlise, industrializagdo
e a democracia desenvolveram-se concomitantemente. Embora se
trate de situagdo especifica, o modelo de Marshall é substrato te-
érico importante para estudos comparativos do desenvolvimento
das cidadanias em outras sociedades, como forma de se entender
e explicar as particularidades de cada caso, sob uma mesma base
conceitual.

iris Maria de Oliveira registra a fala da filésofa Marilena Chaui:“a
autora define a sociedade brasileira como autoritaria e violenta,
identificando quatro caracteristicas que justificam essa caracteriza-
¢do: relagdes sociais hierarquicas; relagGes sociais e politicas funda-
das em contatos pessoais; profundas desigualdades sociais e eco-
ndémicas, que reproduzem caréncias e privilégios; uma sociedade
em que a lei ndo é percebida como expressdo de uma vontade so-
cial. [...]. Outra caracteristica apontada por Chaui é a polarizacdo da
sociedade brasileira entre caréncia e privilégio [...]. Neste contexto,
os direitos ndo se instituem e ndo ha condicGes para a efetivagdo da
cidadania e da democracia”. (OLIVEIRA, 2008, p. 122-124).

A exclusdo do discurso reivindicativo, através do roubo da fala,
favoreceu a proliferacdo de praticas paternalistas/clientelistas, nas
guais 0 acesso a bens e servicos se da a partir de “favores pessoais”,
e ndo como exercicio de um direito. A escolha dos representantes,
por sua vez, na maioria das vezes, ndo é consequéncia da andlise
apurada da capacidade do candidato, e sim de confianga particular
de obtencdo de vantagem. O brasileiro ndo se sente representado
na politica. Os representantes eleitos furtam-se a defesa dos inte-
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resses gerais, para atender particulares, constituindo a classe dos
politicos de profissao, que sdo aqueles que ndo vivem para a politi-
ca, mas vivem dela. Surge dai uma atitude ambigua de insatisfagdo
e inatividade da sociedade.

“O que a destruicdo do publico opera em relagdo as classes do-
minadas é a destruicdo de sua politica, o roubo da fala, sua exclusdo
do discurso reivindicativo e, no limite, sua destruicdo como classe;
seu retrocesso ao estado de mercadoria, que é o objetivo neolibe-
ral.” (OLIVEIRA, 2000, p. 79).

Ndo obstante consideraveis indices de alfabetizacdo, pesquisas
mostram o alto grau de ignoréancia da sociedade brasileira em re-
lagdo aos seus direitos. A falta de consciéncia dos préprios direitos
é acompanhada pela baixa consideragao pelos direitos dos outros.
A visdo de cidadania como comunidade também ndo se apresenta
como enraizada. H4 uma fraca percepg¢dao do reconhecimento de
que todos participam de valores e objetivos comuns em torno dos
quais todos se congregam. Nao existe ainda um senso de dever em
relagdo a coletividade e pelo grau de envolvimento na vida publi-
ca (filiagdo em partidos, associacées de moradores, pais e alunos,
filantrdpicas). A participagdo politica ndo aparece entre o senso co-
mum dos brasileiros nem como direito nem tdao pouco como dever.

A apatia civica dos brasileiros, aliado ao objetivo cego de cresci-
mento econdmico, como fim em si mesmo, tem transformado os ci-
daddos em meros “beneficiarios passivos dos frutos de engenhosos
programas de desenvolvimento” (SEN, 2000, p. 71). Nas palavras de
José Murilo de Carvalho, “formam-se o sudito e o consumidor sem
gue ao mesmo tempo surja o cidaddo participante” (CARVALHO,
2000, p. 112).

Afirma ainda José Murilo de Carvalho que a participagdo a ni-
vel local é tida como a mais fragil, “embora seja onde ela tem re-
levancia mais direta para o cotidiano cidaddo”. (CARVALHO, 2000,
p. 125). Assim, a andlise de tal situagdo agrava-se quando se parte
para a verificacdo da realidade da sociedade nacional para as socie-
dades locais, ou seja, os Municipios.

Uma vez conquistada a democracia politica verifica-se que tal
esfera estd incluida em outra mais ampla, qual seja, a esfera da so-
ciedade como um todo. Em outras palavras, a democratizagdo do
Estado, com a instituicdo de parlamentos, ndao implicou numa de-
mocratiza¢do da sociedade. A maior parte das institui¢des sociais
— da familia a escola, da empresa a gestdo dos servigos publicos —
ainda ndo sdo governadas democraticamente.

Tal situagdo contribui para a legitimacdo e hegemonia das clas-
ses dominantes e sua permanéncia nos espacos de poder em todos
os niveis, retardando a realizagdo de direitos e a construgao de uma
cultura politica baseada no direito, na ética, na cidadania, nas rela-
¢0es democraticas horizontais e na participagdo popular.

A conscientizagdo e participa¢do cidada sdo alternativas para
a conquista e efetivacdo de direitos tanto em nivel da sociedade,
quanto no interior do préprio Estado. Por Heidy Cristina Boaventura
Siqueira

A acdo estatal encontra-se norteada por diversos principios
dentre os quais se destaca o da legalidade, que delimita o campo de
atuacdo possivel do Estado e garante aos cidaddos a titularidade de
direitos. No entanto, sendo o Estado um ser ético-politico, a avalia-
¢do da conduta de seus agentes ndo pode pautar-se, apenas, pelo
aspecto da legalidade. Revela-se imperiosa a verificagdo quanto a
obediéncia a preceitos éticos que estejam disseminados na prépria
sociedade. A ética na condugdo da republica emerge como instru-
mento eficaz de protecdo dos direitos fundamentais, a exemplo da
liberdade e da igualdade.

A Administragdo Publica se constitui no instrumental de que
dispOe o Estado para implementar as prioridades do Governo. As-
sim, merece atengao especial o estudo acerca das agbes empreen-
didas pelo gestor da coisa publica, sobretudo em relagdo ao grau de
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aderéncia ao interesse publico (efetividade). Deve haver compatibi-
lidade entre as prioridades de governo e o querer da coletividade.

Verifica-se grande dificuldade da sociedade em avaliar a con-
duta dos gestores publicos, notadamente em fungdo da auséncia
de informagdes tempestivas, suficientes e confidveis. Até mesmo o
processo de escolha dos governantes nas democracias, através de
eleicGes seguras e livres, vem sendo objeto de ressalvas quanto a
sua eficacia como mecanismo garantidor de que os escolhidos tra-
balhardo em fun¢do dos melhores interesses da coletividade, uma
vez que os cidaddos ndo possuem todas as informagdes necessarias
a uma escolha correta. O que reforga a importancia do acesso as
informagdes.

Dentro deste contexto torna-se imprescindivel a existéncia de
6rgdos integrantes da estrutura estatal que componham uma ver-
dadeira rede de agéncias de accountability incumbidas de super-
visionar, controlar, aplicar sangGes, e, sobretudo, prover o cidaddo
das informagdes relativas a conduta do gestor publico.

No caso brasileiro, esta rede de agéncias de accountability en-
globaria, dentre outros, o Ministério Publico, o sistema de controle
interno dos Poderes, o Poder Judiciario e os Tribunais de Contas.
Estes ultimos foram, sobretudo a partir da edi¢do da Lei de Res-
ponsabilidade Fiscal, algados a condi¢do de grandes provedores de
informagdes sobre a gestdo publica.

Aos Tribunais de Contas compete verificar o cumprimento da
Lei de Responsabilidade Fiscal, que esta erigida sobre alguns pila-
res, dentre os quais o da transparéncia. Assim entendida, ndo so
a disponibiliza¢do de informagdes, mas, sobretudo a compreensao
dos dados divulgados por parte do cidaddo mediano. O objetivo
mais nobre do principio da transparéncia é permitir e estimular o
exercicio do controle social, a mais eficaz das formas de controle da
conduta do gestor publico.

QUALIDADE NO ATENDIMENTO: ATENDIMENTO AO
PUBLICO INTERNO E EXTERNO. COMUNICAGAO; ELE-
MENTOS DA COMUNICAGAO, EMISSOR E RECEPTOR;

Quando se fala em comunicagdo interna organizacional, auto-
maticamente relaciona ao profissional de RelagGes Publicas, pois
ele é o responsavel pelo relacionamento da empresa com os seus
diversos publicos (internos, externos e misto).

As organizacGes tém passado por diversas mudancas buscan-
do a modernizagdo e a sobrevivéncia no mundo dos negdcios. Os
maiores objetivos dessas transformagdes sdo: tornar a empresa
competitiva, flexivel, capaz de responder as exigéncias do mercado,
reduzindo custos operacionais e apresentando produtos competiti-
vos e de qualidade.

A reestruturagdo das organizagGes gerou um publico interno
de novo perfil. Hoje, os empregados sdo muito mais conscientes,
responsaveis, inseridos e atentos as cobrangas das empresas em to-
dos os setores. Diante desse novo modelo organizacional, é que se
prop8e como atribuicdao do profissional de Relagdes Publicas ser o
intermediador, o administrador dos relacionamentos institucionais
e de negdcios da empresa com os seus publicos. Sendo assim, fica
claro que esse profissional tem seu campo de a¢do na politica de
relacionamento da organizagdo.

A comunicagdo interna, portanto, deve ser entendida como
um feixe de propostas bem encadeadas, abrangentes, coisa signi-
ficativamente maior que um simples programa de comunicagdo
impressa. Para que se desenvolva em toda sua plenitude, as empre-
sas estdo a exigir profissionais de comunicagdo sistémicos, abertos,
treinados, com visOes integradas e em permanente estado de alerta
para as ameagas e oportunidades ditadas pelo meio ambiente.
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Percebe-se com isso, a multivariedade das fun¢Ges dos Rela-
¢Oes Publicas: estratégica, politica, institucional, mercadoldgica,
social, comunitaria, cultural, etc.; atuando sempre para cumprir os
objetivos da organiza¢do e definir suas politicas gerais de relacio-
namento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Relagdes Publi-
cas, destaca-se como principal objetivo liderar o processo de comu-
nicagdo total da empresa, tanto no nivel do entendimento, como no
nivel de persuasdo nos negécios.

Pronuncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

- Usar os sons corretos para vocalizar as palavras;
- Enfatizar a silaba certa;

- Dar a devida atengdo aos sinais diacriticos

Por que é importante?

A pronuncia correta confere dignidade a mensagem que prega-
mos. Permite que os ouvintes se concentrem no teor da mensagem
sem ser distraidos por erros de pronuncia.

Fatores a considerar. Nao ha um conjunto de regras de pronun-
cia que se aplique a todos os idiomas. Muitos idiomas utilizam um
alfabeto. Além do alfabeto latino, hd também os alfabetos arabe,
cirilico, grego e hebraico. No idioma chinés, a escrita ndo é feita por
meio de um alfabeto, mas por meio de caracteres que podem ser
compostos de varios elementos. Esses caracteres geralmente repre-
sentam uma palavra ou parte de uma palavra. Embora os idiomas
japonés e coreano usem caracteres chineses, estes podem ser pro-
nunciados de maneiras bem diferentes e nem sempre ter o mesmo
significado.

Nos idiomas alfabéticos, a pronuncia adequada exige que se
use o som correto para cada letra ou combinagdo de letras. Quando
o idioma segue regras coerentes, como é o caso do espanhol, do
grego e do zulu, a tarefa ndo é tdo dificil. Contudo, as palavras es-
trangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém uma pronuncia
parecida a original. Assim, determinadas letras, ou combinagGes de
letras, podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise memorizar
as excegOes e entdo usa-las regularmente ao conversar. Em chinés,
a pronuncia correta exige a memorizagdo de milhares de caracteres.
Em alguns idiomas, o significado de uma palavra muda de acordo
com a entonacgdo. Se a pessoa nao der a devida atengdo a esse as-
pecto do idioma, podera transmitir ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de silabas, é im-
portante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas que usam esse
tipo de estrutura tém regras bem definidas sobre a posicdo da si-
laba tbnica (aquela que soa mais forte). As palavras que fogem a
essas regras geralmente recebem um acento grafico, o que torna
relativamente facil pronuncia-las de maneira correta. Contudo, se
houver muitas excegdes as regras, o problema fica mais complica-
do. Nesse caso, exige bastante memorizagdo para se pronunciar
corretamente as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante atenc¢do
aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo de determina-
das letras, como: ¢, é, 6,1, 0, U, U, ¢, ¢.

Na questdo da pronuncia, é preciso evitar algumas armadilhas.
A precisdo exagerada pode dar a impressdo de afetacdo e até de
esnobismo. O mesmo acontece com as pronuncias em desuso. Tais
coisas apenas chamam atencgdo para o orador. Por outro lado, é
bom evitar o outro extremo e relaxar tanto no uso da linguagem
quanto na pronuncia das palavras. Algumas dessas questdes ja fo-
ram discutidas no estudo “Articulagdo clara”.
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Em alguns idiomas, a pronuncia aceitavel pode diferir de um
pais para outro — até mesmo de uma regido para outra no mesmo
pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma local com sotaque. Os di-
cionarios as vezes admitem mais de uma pronuncia para determi-
nada palavra. Especialmente se a pessoa ndo teve muito acesso a
instrugdo escolar ou se a sua lingua materna for outra, ela se bene-
ficiard muito por ouvir com atengdo os que falam bem o idioma lo-
cal e imitar sua pronuncia. Como Testemunhas de Jeova queremos
falar de uma maneira que dignifique a mensagem que pregamos e
que seja prontamente entendida pelas pessoas da localidade.

No dia-a-dia, € melhor usar palavras com as quais se esta bem
familiarizado. Normalmente, a pronuncia ndo constitui problema
numa conversa, mas ao ler em voz alta vocé podera se deparar com
palavras que ndo usa no cotidiano.

Maneiras de aprimorar. Muitas pessoas que tém problemas de
pronuncia ndo se ddo conta disso.

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em publico, con-
sulte num diciondrio as palavras que ndo conhece. Se nao tiver pra-
tica em usar o diciondrio, procure em suas paginas iniciais, ou finais,
a explicagdo sobre as abreviaturas, as siglas e os simbolos fonéticos
usados ou, se necessario, pega que alguém o ajude a entendé-los.
Em alguns casos, uma palavra pode ter pronuncias diferentes, de-
pendendo do contexto. Alguns dicionarios indicam a pronuncia de
letras que tém sons varidveis bem como a silaba tonica. Antes de
fechar o dicionario, repita a palavra varias vezes em voz alta.

Uma segunda maneira de melhorar a pronuncia é ler para al-
guém que pronuncia bem as palavras e pedir-lhe que corrija seus
erros.

Um terceiro modo de aprimorar a pronuncia é prestar atengdo
aos bons oradores.

Pronuncia de numeros telefonicos

O numero de telefone deve ser pronunciado algarismo por al-
garismo.

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequencia de numeros de tres em tres
algarismos, com exce¢do de uma sequencia de quatro numeros jun-
tos, onde damos uma pausa a cada dois algarismos.

O numero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nimero
“11”, que é outra excec¢do, deve ser pronunciado como “onze”.

Veja abaixo os exemplos

011.264.1003 — zero, onze — dois, meia, quatro — um, zero —
zero, tres

021.271.3343 - zero, dois, um — dois, sete, um — tres, tres —
quatro, tres

031.386.1198 — zero, tres, um — tres, oito, meia — onze — nove,
oito

Exce¢Oes

110 -cento e dez

111 —cento e onze

211 — duzentos e onze
118 — cento e dezoito
511 — quinhentos e onze
0001 — mil ao contrario
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Atendimento telefonico

Na comunicagdo telefonica, é fundamental que o interlocutor
se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se trata da utili-
zacdo de um canal de comunicag3o a distancia. E preciso, portanto,
gue o processo de comunica¢do ocorra da melhor maneira possivel
para ambas as partes (emissor e receptor) e que as mensagens se-
jam sempre acolhidas e contextualizadas, de modo que todos pos-
sam receber bom atendimento ao telefone.

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendagdes para
o atendimento telefénico:

e ndo deixar o cliente esperando por um tempo muito longo.
E melhor explicar o motivo de n3o poder atendé-lo e retornar a
ligacdo em seguida;

¢ o cliente ndo deve ser interrompido, e o funciondrio tem de
se empenhar em explicar corretamente produtos e servigos;

e atender as necessidades do cliente; se ele desejar algo que o
atendente ndo possa fornecer, é importante oferecer alternativas;

e agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou “bo-
a-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou instituicdo sdo ati-
tudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o nome do
cliente e tratd-lo pelo nome transmitem a ideia de que ele é im-
portante para a empresa ou instituicdo. O atendente deve também
esperar que o seu interlocutor desligue o telefone. Isso garante que
ele ndo interrompa o usuario ou o cliente. Se ele quiser comple-
mentar alguma questao, terd tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefénico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicagdo. Portanto, é preciso que
o atendente saiba ouvir o interlocutor e responda a suas demandas
de maneira cordial, simples, clara e objetiva. O uso correto da lingua
portuguesa e a qualidade da dicgdo também sdo fatores importan-
tes para assegurar uma boa comunicacio telefénica. E fundamental
que o atendente transmita a seu interlocutor seguranga, compro-
misso e credibilidade.

Além das recomendag0es anteriores, sdo citados, a seguir, pro-
cedimentos para a exceléncia no atendimento telefonico:

e Identificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém gos-
ta de falar com um interlocutor desconhecido, por isso, o atendente
da chamada deve identificar-se assim que atender ao telefone. Por
outro lado, deve perguntar com quem esta falando e passar a tratar
o interlocutor pelo nome. Esse toque pessoal faz com que o interlo-
cutor se sinta importante;

e assumir a responsabilidade pela resposta: a pessoa que
atende ao telefone deve considerar o assunto como seu, ou seja,
comprometer-se e, assim, garantir ao interlocutor uma resposta
rapida. Por exemplo: ndo deve dizer “ndo sei”, mas “vou imediata-
mente saber” ou “daremos uma resposta logo que seja possivel”.Se
nao for mesmo possivel dar uma resposta ao assunto, o atendente
devera apresentar formas alternativas para o fazer, como: fornecer
o numero do telefone direto de alguém capaz de resolver o proble-
ma rapidamente, indicar o e-mail ou numero da pessoa responsavel
procurado. A pessoa que ligou deve ter a garantia de que alguém
confirmara a recep¢do do pedido ou chamada;

e N&o negar informagbes: nenhuma informacgdo deve ser
negada, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a fornecer,
para confirmar a seriedade da chamada. Nessa situacdo, é adequa-
da a seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois entraremos
em contato com o senhor

e N&oapressar a chamada: é importante dar tempo ao tem-
po, ouvir calmamente o que o cliente/usuario tem a dizer e mostrar
que o didlogo estd sendo acompanhado com ateng¢do, dando fee-
dback, mas ndo interrompendo o raciocinio do interlocutor;
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e Sorrir: um simples sorriso reflete-se na voz e demonstra
gue o atendente é uma pessoa amdvel, solicita e interessada;

e  Ser sincero: qualquer falta de sinceridade pode ser catas-
tréfica: as mas palavras difundem-se mais rapidamente do que as
boas;

° Manter o cliente informado: como, nessa forma de comu-
nicacdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atencdo do telefone durante
alguns segundos, peca licenga para interromper o didlogo e, depois,
peca desculpa pela demora. Essa atitude é importante porque pou-
cos segundos podem parecer uma eternidade para quem esta do
outro lado da linha;

[ ]

e  Ter as informagdes a mao: um atendente deve conservar
a informacgdo importante perto de si e ter sempre a mado as infor-
magOes mais significativas de seu setor. Isso permite aumentar a
rapidez de resposta e demonstra o profissionalismo do atendente;

e  Estabelecer os encaminhamentos para a pessoa que liga:
guem atende a chamada deve definir quando é que a pessoa deve
voltar a ligar (dia e hora) ou quando é que a empresa ou institui¢do
vai retornar a chamada.

[ ]

Todas estas recomendagdes envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefénico:

e  Receptividade - demonstrar paciéncia e disposi¢cdo para
servir, como, por exemplo, responder as dividas mais comuns dos
usuarios como se as estivesse respondendo pela primeira vez. Da
mesma forma é necessario evitar que interlocutor espere por res-
postas;

e  Atencdo — ouvir o interlocutor, evitando interrupgdes, di-
zer palavras como “compreendo”, “entendo” e, se necessario, ano-
tar a mensagem do interlocutor);

e  Empatia - para personalizar o atendimento, pode-se pro-
nunciar o nome do usuario algumas vezes, mas, nunca, expressoes
como “meu bem”, “meu querido, entre outras);

e  Concentragdo — sobretudo no que diz o interlocutor (evi-
tar distrair-se com outras pessoas, colegas ou situagdes, desvian-
do-se do tema da conversa, bem como evitar comer ou beber en-
guanto se fala);

e Comportamento ético na conversagdao — o que envolve
também evitar promessas que ndo poderdo ser cumpridas.

[ ]

Atendimento e tratamento

O atendimento esta diretamente relacionado aos negécios de
uma organizagdo, suas finalidades, produtos e servigos, de acordo
com suas normas e regras. O atendimento estabelece, dessa forma,
uma relagdo entre o atendente, a organizacdo e o cliente.

A qualidade do atendimento, de modo geral, é determinada
por indicadores percebidos pelo préprio usuario relativamente a:

e competéncia — recursos humanos capacitados e recursos tec-
nolégicos adequados;

¢ confiabilidade — cumprimento de prazos e horérios estabele-
cidos previamente;

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informagdes pessoais;

o facilidade de acesso — tanto aos servicos como ao pessoal de
contato;

e comunicag¢do — clareza nas instrugdes de utilizagdo dos ser-
Vvigos.
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