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COMPREENSAO E INTERPRETAGAO DE TEXTOS

Compreensdo e interpretagao de textos

Chegamos, agora, em um ponto muito importante para todo o
seu estudo: a interpretacdo de textos. Desenvolver essa habilidade
é essencial e pode ser um diferencial para a realizagdo de uma boa
prova de qualquer drea do conhecimento.

Mas vocé sabe a diferenca entre compreensdo e interpretagdo?

A compreensdo é quando vocé entende o que o texto diz de
forma explicita, aquilo que esta na superficie do texto.

Quando Jorge fumava, ele era infeliz.

Por meio dessa frase, podemos entender que houve um tempo
que Jorge era infeliz, devido ao cigarro.

A interpretagdo é quando vocé entende o que estd implicito,
nas entrelinhas, aquilo que estd de modo mais profundo no texto
ou que faga com que vocé realize inferéncias.

Quando Jorge fumava, ele era infeliz.

Ja compreendemos que Jorge era infeliz quando fumava, mas
podemos interpretar que Jorge parou de fumar e que agora é feliz.

Percebeu a diferenca?

Tipos de Linguagem

Existem trés tipos de linguagem que precisamos saber para que
facilite a interpretacdo de textos.

e Linguagem Verbal é aquela que utiliza somente palavras. Ela
pode ser escrita ou oral.

E PROIBIDO
FUMAR

NESTE
LOCAL

e Linguagem ndo-verbal é aquela que utiliza somente imagens,
fotos, gestos... ndo ha presenga de nenhuma palavra.
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e Linguagem Mista (ou hibrida) é aquele que utiliza tanto as pa-
lavras quanto as imagens. Ou seja, é a juncdo da linguagem verbal
com a ndo-verbal.

PROIBIDO FUMAR

Além de saber desses conceitos, € importante sabermos iden-
tificar quando um texto é baseado em outro. O nome que damos a
este processo € intertextualidade.

Coesao

E a ligacdo entre as partes do texto (palavras, expressdes, fra-
ses, paragrafos) por meio de determinados elementos linguisticos.
Com ela, fica mais facil ler e compreender um texto.

Veja um exemplo de texto coeso:

Ultimo Recurso
Quando fazemos tudo para que nos amem e ndo conseguimos,
resta-nos um ultimo recurso: ndo fazer mais nada. Por isso, digo,
quando ndo obtivermos o amor, o afeto ou a ternura que havia-
mos solicitado, melhor serd desistirmos e procurar mais adiante os
sentimentos que nos negaram. Ndo fazer esforgos inuteis, pois o
amor nasce, ou ndo, espontaneamente, mas nunca por for¢a de
imposicdo. As vezes, é inutil esforcar-se demais, nada se consegue;
outras vezes, nada damos e o amor se rende aos nossos pés. Os
sentimentos sdo sempre uma surpresa. Nunca foram uma caridade
mendigada, uma compaixdo ou um favor concedido. Quase sempre
amamos a quem nos ama mal, e desprezamos quem melhor nos
quer. Assim, repito, quando tivermos feito tudo para conseguir um
amor, e falhado, resta-nos um sé caminho... o de mais nada fazer.
Clarice Lispector

Coeréncia

E a relacdo semantica que se estabelece entre as diversas par-
tes do texto, criando uma unidade de sentido. Estd ligada ao enten-
dimento, a possibilidade de interpretacdo daquilo que se ouve ou
|é. Enquanto a coesdo esta para os elementos conectores de ideias
no texto, a coeréncia estd para a harmonia interna do texto, o sen-
tido.

Muitos professores, infelizmente, ainda ensinam que so6 ha co-
eréncia se houver coesdo. Ndo obstante, vejamos:




Coeso e incoerente

“Os jornalistas se comprometem a divulgar artigos politicos de
maneira polida e imparcial, no entanto eles comumente afligem a
opinido daqueles que se empenham em ter um cerne ou um ponto
de vista menos fundamentalista. ”

Do que o texto fala mesmo? O elemento coesivo “no entanto”
estabelece uma relagdo de oposicdo com o qué? Com o fato de os
artigos ou os jornalistas afligirem a opinido de quem? Dos leitores,
dos jornalistas ou dos artigos politicos? Percebe que ha uma confu-
sdo, que gera uma incompreensdo do texto? Logo, podemos dizer
gue ndo houve coeréncia, apesar de ter havido coesdo.

Incoeso e coerente

Chinelos, vaso, descarga. Pia, sabonete. Agua. Escova, creme
dental, dgua, espuma, creme de barbear, pincel, espuma, gilete,
agua, cortina, sabonete, dgua fria, agua quente, toalha. Creme para
cabelo, pente. Cueca, camisa, abotoaduras, calga, meias, sapatos,
gravata, paletd. Carteira, niqueis, documentos, caneta, chaves, len-
¢o. Reldgio, mago de cigarros, caixa de fosforos, jornal. Mesa, ca-
deiras, xicara e pires, prato, bule, talheres, guardanapos. Quadros.
Pasta, carro. Cigarro, fésforo. Mesa e poltrona, cadeira, cinzeiro,
papéis, telefone, agenda, copo com lapis, canetas, blocos de no-
tas, espatula, pastas, caixas de entrada, de saida, vaso com plantas,
quadros, papéis, cigarro, fosforo. Bandeja, xicara pequena. Cigarro
e fosforo. Papéis, telefone, relatdrios, cartas, notas, vales, cheques,
memorandos, bilhetes, telefone, papéis. Relégio. Mesa, cavalete,
cinzeiros, cadeiras, esbocos de anuncios, fotos, cigarro, fésforo, blo-
co de papel, caneta, projetos de filmes, xicara, cartaz, lapis, cigarro,
fosforo, quadro-negro, giz, papel. Mictério, pia. Agua. Taxi, mesa,
toalha, cadeiras, copos, pratos, talheres, garrafa, guardanapo, xi-
cara. Maco de cigarros, caixa de fosforos. Escova de dentes, pasta,
dgua. Mesa e poltrona, papéis, telefone, revista, copo de papel, ci-
garro, fésforo, telefone interno, externo, papéis, prova de antncio,
caneta e papel, reldgio, papel, pasta, cigarro, fésforo, papel e cane-
ta, telefone, caneta e papel, telefone, papéis, folheto, xicara, jornal,
cigarro, fosforo, papel e caneta. Carro. Mago de cigarros, caixa de
fosforos. Paletd, gravata. Poltrona, copo, revista. Quadros. Mesa,
cadeiras, pratos, talheres, copos, guardanapos. Xicaras. Cigarro e
fosforo. Poltrona, livro. Cigarro e fésforo. Televisor, poltrona. Cigar-
ro e fésforo. Abotoaduras, camisa, sapatos, meias, calga, cueca, pi-

jama, espuma, agua. Chinelos. Coberta, cama, travesseiro.
Ricardo Ramos
Fonte: https.//revistamacondo.wordpress.com/2012/02/29/conto-
-circuito-fechado-ricardo-ramos/

Perceba que ndao houve nenhum elemento conectando as
frases; houve apenas justaposicao de frases. Realmente ndo hou-
ve coesdo stricto sensu, mas houve total coeréncia, pois as frases
mantém relacGes de sentido. A “incoesdo”, auséncia de elementos
conectores ou referenciadores, ndo prejudicou o sentido do texto,
ou seja, a coeréncia.

TIPOLOGIA TEXTUAL

Tipos e géneros textuais

Os tipos textuais configuram-se como modelos fixos e abran-
gentes que objetivam a distingdo e definicdo da estrutura, bem
como aspectos linguisticos de narragdo, dissertagdo, descrigdo e
explicagdo. Eles apresentam estrutura definida e tratam da forma
como um texto se apresenta e se organiza. Existem cinco tipos clas-
sicos que aparecem em provas: descritivo, injuntivo, expositivo (ou
dissertativo-expositivo) dissertativo e narrativo. Vejamos alguns
exemplos e as principais caracteristicas de cada um deles.
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Tipo textual descritivo

A descricdo é uma modalidade de composicdo textual cujo
objetivo é fazer um retrato por escrito (ou ndo) de um lugar, uma
pessoa, um animal, um pensamento, um sentimento, um objeto,
um movimento etc.

Caracteristicas principais:

e Os recursos formais mais encontrados sdo os de valor adje-
tivo (adjetivo, locugdo adjetiva e oragdo adjetiva), por sua fungdo
caracterizadora.

e Ha descrigdo objetiva e subjetiva, normalmente numa enu-
meragao.

¢ A nogdo temporal é normalmente estatica.

¢ Normalmente usam-se verbos de ligagdo para abrir a defini-
¢do.

e Normalmente aparece dentro de um texto narrativo.

¢ Os géneros descritivos mais comuns sdo estes: manual, anun-
cio, propaganda, relatdrios, biografia, tutorial.

Exemplo:

Era uma casa muito engragada
N3o tinha teto, ndo tinha nada
Ninguém podia entrar nela, ndo
Porque na casa nao tinha chao
Ninguém podia dormir na rede
Porque na casa nao tinha parede
Ninguém podia fazer pipi
Porque penico ndo tinha ali

Mas era feita com muito esmero
Na rua dos bobos, nimero zero
(Vinicius de Moraes)

Tipo textual injuntivo

A injungdo indica como realizar uma agdo, aconselha, imp0oe,
instrui o interlocutor. Chamado também de texto instrucional, o
tipo de texto injuntivo é utilizado para predizer acontecimentos e
comportamentos, nas leis juridicas.

Caracteristicas principais:

e Normalmente apresenta frases curtas e objetivas, com ver-
bos de comando, com tom imperativo; ha também o uso do futuro
do presente (10 mandamentos biblicos e leis diversas).

e Marcas de interlocugdo: vocativo, verbos e pronomes de 22
pessoa ou 12 pessoa do plural, perguntas reflexivas etc.

Exemplo:

Impedidos do Alistamento Eleitoral (art. 52 do Cddigo Eleito-
ral) — Ndo podem alistar-se eleitores: os que néo saibam exprimir-se
na lingua nacional, e os que estejam privados, tempordria ou defi-
nitivamente dos direitos politicos. Os militares sdo alistdveis, desde
que oficiais, aspirantes a oficiais, guardas-marinha, subtenentes ou
suboficiais, sargentos ou alunos das escolas militares de ensino su-
perior para formagdo de oficiais.

Tipo textual expositivo

A dissertagdo € o ato de apresentar ideias, desenvolver racio-
cinio, analisar contextos, dados e fatos, por meio de exposicdo,
discussdo, argumentacdo e defesa do que pensamos. A dissertagdo
pode ser expositiva ou argumentativa.

A dissertagdo-expositiva é caracterizada por esclarecer um as-
sunto de maneira atemporal, com o objetivo de explica-lo de ma-
neira clara, sem inten¢do de convencer o leitor ou criar debate.
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Caracteristicas principais:

e Apresenta introdugdo, desenvolvimento e conclusdo.

¢ O objetivo ndo é persuadir, mas meramente explicar, informar.

e Normalmente a marca da dissertagdo é o verbo no presente.

e Amplia-se a ideia central, mas sem subjetividade ou defesa de ponto de vista.
e Apresenta linguagem clara e imparcial.

Exemplo:

O texto dissertativo consiste na amplia¢do, na discussdo, no questionamento, na reflexdo, na polemizagdo, no debate, na expresséo de
um ponto de vista, na explica¢@io a respeito de um determinado tema.

Existem dois tipos de dissertagéo bem conhecidos: a dissertagdo expositiva (ou informativa) e a argumentativa (ou opinativa).

Portanto, pode-se dissertar simplesmente explicando um assunto, imparcialmente, ou discutindo-o, parcialmente.

Tipo textual dissertativo-argumentativo

Este tipo de texto — muito frequente nas provas de concursos — apresenta posicionamentos pessoais e exposi¢do de ideias apresen-
tadas de forma légica. Com razoavel grau de objetividade, clareza, respeito pelo registro formal da lingua e coeréncia, seu intuito é a defesa
de um ponto de vista que convenca o interlocutor (leitor ou ouvinte).

Caracteristicas principais:

® Presencga de estrutura basica (introdugdo, desenvolvimento e conclusdo): ideia principal do texto (tese); argumentos (estratégias
argumentativas: causa-efeito, dados estatisticos, testemunho de autoridade, cita¢des, confronto, comparagao, fato, exemplo, enumera-
¢do...); conclusdo (sintese dos pontos principais com sugestdo/solucdo).

o Utiliza verbos na 12 pessoa (normalmente nas argumentagdes informais) e na 32 pessoa do presente do indicativo (normalmente nas
argumentag@es formais) para imprimir uma atemporalidade e um carater de verdade ao que esta sendo dito.

e Privilegiam-se as estruturas impessoais, com certas modalizagdes discursivas (indicando nog¢Ges de possibilidade, certeza ou proba-
bilidade) em vez de juizos de valor ou sentimentos exaltados.

* H3 um cuidado com a progressdo tematica, isto €, com o desenvolvimento coerente da ideia principal, evitando-se rodeios.

Exemplo:

A maioria dos problemas existentes em um pais em desenvolvimento, como o nosso, podem ser resolvidos com uma eficiente admi-
nistragdo politica (tese), porque a for¢a governamental certamente se sobrepde a poderes paralelos, os quais — por negligéncia de nossos
representantes — vém aterrorizando as grandes metrépoles. Isso ficou claro no confronto entre a forga militar do RJ e os traficantes, o que
comprovou uma verdade simples: se for do desejo dos politicos uma mudanca radical visando o bem-estar da populagdo, isso é plenamente
possivel (estratégia argumentativa: fato-exemplo). E importante salientar, portanto, que ndo devemos ficar de méos atadas & espera de
uma atitude do governo sé quando o caos se estabelece; o povo tem e sempre terd de colaborar com uma cobrancga efetiva (concluséo).

Tipo textual narrativo
O texto narrativo € uma modalidade textual em que se conta um fato, ficticio ou ndo, que ocorreu num determinado tempo e lugar,
envolvendo certos personagens. Toda narragdo tem um enredo, personagens, tempo, espac¢o e narrador (ou foco narrativo).

Caracteristicas principais:

e O tempo verbal predominante é o passado.

® Foco narrativo com narrador de 12 pessoa (participa da histéria — onipresente) ou de 32 pessoa (ndo participa da histéria — oniscien-
te).

e Normalmente, nos concursos publicos, o texto aparece em prosa, ndo em verso.

Exemplo:
Solidao
Jodo era solteiro, vivia s e era feliz. Na verdade, a solidao era o que o tornava assim. Conheceu Maria, também solteira, s6 e feliz. Tao
iguais, a afinidade logo se transforma em paixdo. Casam-se. Dura poucas semanas. Ndo havia mesmo como dar certo: ao se unirem, um
tirou do outro a esséncia da felicidade.
Nelson S. Oliveira
Fonte: https://www.recantodasletras.com.br/contossurreais/4835684
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Géneros textuais

Ja os géneros textuais (ou discursivos) sdo formas diferentes de expressdo comunicativa. As muitas formas de elaboragdo de um texto
se tornam géneros, de acordo com a intengdo do seu produtor. Logo, os géneros apresentam maior diversidade e exercem fungdes sociais
especificas, proprias do dia a dia. Ademais, sdo passiveis de modificagdes ao longo do tempo, mesmo que preservando caracteristicas
preponderantes. Vejamos, agora, uma tabela que apresenta alguns géneros textuais classificados com os tipos textuais que neles predo-
minam.

Tipo Textual Predominante Géneros Textuais

Descritivo Diério

Relatos (viagens, histéricos, etc.)
Biografia e autobiografia

Noticia

Curriculo

Lista de compras

Cardapio

Anuncios de classificados

Injuntivo Receita culinaria

Bula de remédio
Manual de instrugdes
Regulamento

Textos prescritivos

Expositivo Seminarios

Palestras

Conferéncias
Entrevistas

Trabalhos académicos
Enciclopédia

Verbetes de dicionarios

Dissertativo-argumentativo | Editorial Jornalistico

Carta de opinido

Resenha

Artigo

Ensaio

Monografia, dissertagdo de mestrado e tese de doutorado

Narrativo Romance
Novela

Cronica

Contos de Fada
Fabula

Lendas

Sintetizando: os tipos textuais sdo fixos, finitos e tratam da forma como o texto se apresenta. Os géneros textuais sdo fluidos, infinitos
e mudam de acordo com a demanda social.

ORTOGRAFIA OFICIAL

ORTOGRAFIA OFICIAL

* Mudancas no alfabeto:O alfabeto tem 26 letras. Foram reintroduzidas as letras k, w e y.

O alfabeto completo é o seguinte: ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ

* Trema: N&o se usa mais o trema ("), sinal colocado sobre a letra u para indicar que ela deve ser pronunciada nos grupos gue, gui,
que, qui.




Regras de acentuagdo

— N&do se usa mais o acento dos ditongos abertos éi e 6i das
palavras paroxitonas (palavras que tém acento ténico na penultima
silaba)

Como era Como fica
alcatéia alcateia
apdia apoia
apdio apoio

Atengdo: essa regra s6 vale para as paroxitonas. As oxitonas
continuam com acento: Ex.: papéis, herdi, herdis, troféu, troféus.

— Nas palavras paroxitonas, ndo se usa mais o acento noi e no
u tonicos quando vierem depois de um ditongo.

Como era Como fica
bailca baiuca
bocaitva bocaiuva

Atencgdo: se a palavra for oxitona e o i ou 0 u estiverem em
posicdo final (ou seguidos de s), o acento permanece. Exemplos:
tuiuid, tuiuids, Piaui.

— N3o se usa mais o acento das palavras terminadas em éem
e 60(s).

Como era Como fica
abeng6o abencgoo
créem creem

— N&o se usa mais o acento que diferenciava os pares para/
para, péla(s)/ pela(s), pélo(s)/pelo(s), pdlo(s)/polo(s) e péra/pera.

Atengdo:

e Permanece o acento diferencial em pdde/pode.

¢ Permanece o acento diferencial em por/por.

* Permanecem os acentos que diferenciam o singular do plural
dos verbos ter e vir, assim como de seus derivados (manter, deter,
reter, conter, convir, intervir, advir etc.).

o E facultativo o uso do acento circunflexo para diferenciar as
palavras forma/férma.

Uso de hifen

Regra basica:

Sempre se usa o hifen diante de h: anti-higiénico, super-ho-
mem.

Outros casos

1. Prefixo terminado em vogal:

—Sem hifen diante de vogal diferente: autoescola, antiaéreo.

—Sem hifen diante de consoante diferente de r e s: anteprojeto,
semicirculo.

— Sem hifen diante de r e s. Dobram-se essas letras: antirracis-
mo, antissocial, ultrassom.

— Com hifen diante de mesma vogal: contra-ataque, micro-on-
das.

2. Prefixo terminado em consoante:
— Com hifen diante de mesma consoante: inter-regional, sub-
-bibliotecdrio.

LINGUA PORTUGUESA

— Sem hifen diante de consoante diferente: intermunicipal, su-
persénico.
— Sem hifen diante de vogal: interestadual, superinteressante.

Observagdes:

e Com o prefixo sub, usa-se o hifen também diante de palavra
iniciada por r: sub-regido, sub-raga. Palavras iniciadas por h perdem
essa letra e juntam-se sem hifen: subumano, subumanidade.

e Com os prefixos circum e pan, usa-se o hifen diante de pala-
vra iniciada por m, n e vogal: circum-navegag¢do, pan-americano.

¢ O prefixo co aglutina-se, em geral, com o segundo elemento,
mesmo quando este se inicia por o: coobrigagdo, coordenar, coope-
rar, cooperagdo, cooptar, coocupante.

e Com o prefixo vice, usa-se sempre o hifen: vice-rei, vice-al-
mirante.

e N3o se deve usar o hifen em certas palavras que perderam
a nogdo de composi¢ao, como girassol, madressilva, mandachuva,
pontapé, paraquedas, paraquedista.

e Com os prefixos ex, sem, além, aquém, recém, pos, pré, pro,
usa-se sempre o hifen: ex-aluno, sem-terra, além-mar, aquém-mar,
recém-casado, pds-graduag¢do, pré-vestibular, pré-europeu.

Viu? Tudo muito tranquilo. Certeza que vocé ja estd dominando
muita coisa. Mas ndo podemos parar, ndo é mesmo?!?! Por isso
vamaos passar para mais um ponto importante.

ACENTUAGAO GRAFICA

Acentuacdo é o modo de proferir um som ou grupo de sons
com mais relevo do que outros. Os sinais diacriticos servem para
indicar, dentre outros aspectos, a pronuncia correta das palavras.
Vejamos um por um:

Acento agudo: marca a posi¢do da silaba tonica e o timbre
aberto.

Ja cursei a Faculdade de Histéria.

Acento circunflexo: marca a posi¢cdo da silaba tonica e o timbre
fechado.

Meu avd e meus trés tios ainda séo vivos.

Acento grave: marca o fendmeno da crase (estudaremos este
caso afundo mais a frente).

Sou leal a mulher da minha vida.

As palavras podem ser:

— Oxitonas: quando a silaba ténica é a ultima (ca-fé, ma-ra-cu-
-ja, ra-paz, u-ru-bu...)

— Paroxitonas:quando a silaba tonica é a penultima (me-sa, sa-
-bo-ne-te, ré-gua...)

— Proparoxitonas: quando a silaba toénica é a antepenultima
(sa-ba-do, t6-ni-ca, his-té-ri-co...)

As regras de acentuacao das palavras sdao simples. Vejamos:

e S30 acentuadas todas as palavras proparoxitonas (médico,
iamos, Angela, sanscrito, fdssemos...)

e S3o acentuadas as palavras paroxitonas terminadas em L, N,
R, X, I(S), US, UM, UNS, 0S,A0(S), A(S), EI(S) (amavel, elétron, éter,
fénix, juri, odsis, 6nus, férum, o6rfdo...)

e S3o acentuadas as palavras oxitonas terminadas em A(S),
E(S), O(S), EM, ENS, EU(S), EI(S), OI(S) (xaras, convéns, robd, J6, céu,
dadi, coronéis...)

e S3o acentuados os hiatos | e U, quando precedidos de vogais
(ai, faisca, bau, juizo, Luisa...)
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NUMEROS INTEIROS: OPERAGCOES E PROPRIEDADES;
MULTIPLOS E DIVISORES: PROBLEMAS. NUMEROS
RACIONAIS: OPERACOES E PROPRIEDADES;
PROBLEMAS ENVOLVENDO AS QUATRO OPERAGOES
NA FORMA FRACIONARIA E DECIMAL

NUMEROS NATURAIS

Os numeros naturais sdo o modelo matemdtico necessario
para efetuar uma contagem.

Comegando por zero e acrescentando sempre uma unidade,
obtemos o conjunto infinito dos numeros naturais

N=1{0,1,23456,...}

- Todo nimero natural dado tem um sucessor
a) O sucessor de 0 é 1.

b) O sucessor de 1000 é 1001.

c) O sucessor de 19 é 20.

Usamos o * para indicar o conjunto sem o zero.

N*={1,2,3,4,5,6,...}

- Todo nimero natural dado N, exceto o zero, tem um anteces-
sor (nimero que vem antes do numero dado).

Exemplos: Se m é um nimero natural finito diferente de zero.

a) O antecessor do nimero m é m-1.

b) O antecessor de 2 é 1.

c) O antecessor de 56 é 55.

d) O antecessor de 10 é 9.

Expressdes Numéricas

Nas expressdes numéricas aparecem adi¢des, subtragdes, mul-
tiplicagdes e divisdes. Todas as opera¢des podem acontecer em
uma unica expressdo. Para resolver as expressdes numéricas utili-
zamos alguns procedimentos:

Se em uma expressdo numérica aparecer as quatro operagoes,
devemos resolver a multiplicagdo ou a divisdo primeiramente, na
ordem em que elas aparecerem e somente depois a adi¢do e a sub-
tragdo, também na ordem em que aparecerem e os parénteses sao
resolvidos primeiro.

Exemplo 1
10+12-6+7
22-6+7
16+7

23

Exemplo 2

40-9x4+23
40-36+23

4 +23

27

Exemplo 3
25-(50-30)+4x5
25-20+20=25

MATEMATICA

CONJUNTO DOS NUMEROS INTEIROS - Z

O conjunto dos nimeros inteiros é a reunido do conjunto dos
numeros naturais N = {0, 1, 2, 3, 4,..., n,...},(N C Z); o conjunto dos
opostos dos numeros naturais e o zero. Representamos pela letra Z.

N CZ (N esta contido em Z)

Subconjuntos:
Simbolo | Representagao Descrigdo
" 7% Conjunto dos nimeros inteiros
nao nulos
+ 7 Conjunto dos niumeros inteiros
* nao negativos
Conjunto dos nimeros inteiros
*e+ Z* i
* positivos
7 Conjunto dos nimeros inteiros
- nao positivos
" " Conjunto dos numeros inteiros
e- z .
- negativos

Observamos nos numeros inteiros algumas caracteristicas:

Madulo: distancia ou afastamento desse nimero até o zero, na
reta numérica inteira. Representa-se o modulo por | |. O mdédulo
de qualquer numero inteiro, diferente de zero, é sempre positivo.

Numeros Opostos: dois numeros sdo opostos quando sua
soma é zero. Isto significa que eles estdo a mesma distancia da ori-
gem (zero).

[ | POSITIVOS

+1 +2 +3 +4 +5 +6 +7 +8

RN N N YN NN TN N TN NN N RN "N N Y N T A
L L L

NEGATIVOS

4 unidades 4 unidades

Somando-se temos: (+4) + (-4) = (-4) + (+4) = 0




Operacoes

- Soma ou Adigcdo: Associamos aos nimeros inteiros positivos a
ideia de ganhar e aos nimeros inteiros negativos a ideia de perder.

ATENCAO: O sinal (+) antes do nimero positivo pode ser dis-
pensado, mas o sinal (=) antes do numero negativo nunca pode ser
dispensado.

- Subtragdo: empregamos quando precisamos tirar uma quan-
tidade de outra quantidade; temos duas quantidades e queremos
saber quanto uma delas tem a mais que a outra; temos duas quan-
tidades e queremos saber quanto falta a uma delas para atingir a
outra. A subtragdo é a operacdo inversa da adi¢do. O sinal sempre
sera do maior nimero.

ATENCAO: todos parénteses, colchetes, chaves, nimeros, ...,
entre outros, precedidos de sinal negativo, tem o seu sinal inverti-
do, ou seja, é dado o seu oposto.

Exemplo: (FUNDAGAO CASA — AGENTE EDUCACIONAL - VU-
NESP) Para zelar pelos jovens internados e orienta-los a respeito
do uso adequado dos materiais em geral e dos recursos utilizados
em atividades educativas, bem como da preservagdo predial, rea-
lizou-se uma dinamica elencando “atitudes positivas” e “atitudes
negativas”, no entendimento dos elementos do grupo. Solicitou-se
gue cada um classificasse suas atitudes como positiva ou negativa,
atribuindo (+4) pontos a cada atitude positiva e (-1) a cada atitude
negativa. Se um jovem classificou como positiva apenas 20 das 50
atitudes anotadas, o total de pontos atribuidos foi

(A) 50.

(B) 45.

(C) 42.

(D) 36.

(E) 32.

Resolugao:

50-20=30 atitudes negativas
20.4=80

30.(-1)=-30

80-30=50

Resposta: A.

- Multiplicagdo: é uma adi¢do de nimeros/ fatores repetidos.
Na multiplicagdo o produto dos nimeros a e b, pode ser indicado
poraxb, a.bouainda ab sem nenhum sinal entre as letras.

- Divisdo: a divisao exata de um numero inteiro por outro nu-
mero inteiro, diferente de zero, dividimos o mdédulo do dividendo
pelo médulo do divisor.

Fica a dica
1) No conjunto Z, a divisdo ndo é comutativa, ndo é associativa
e ndo tem a propriedade da existéncia do elemento neutro.
2) N3o existe divisdo por zero.
3) Zero dividido por qualquer niumero inteiro, diferente de
zero, é zero, pois o produto de qualquer niumero inteiro por zero
é igual a zero.

Na multiplicagdo e divisdo de nimeros inteiros é muito impor-
tante a REGRA DE SINAIS:

Sinais iguais (+) (+); (-) (-) = resultado sempre positivo.
Sinais diferentes (+) (-); (-) (+) = resultado sempre negativo.

MATEMATICA

[no)

Exemplo: (Pref.de Niteréi) Um estudante empilhou seus livros,
obtendo uma unica pilha 52cm de altura. Sabendo que 8 desses
livros possui uma espessura de 2cm, e que os livros restantes pos-
suem espessura de 3cm, o numero de livros na pilha é:

(A) 10

(B) 15

(C) 18

(D) 20

(E) 22

Resolugao:

Sao 8 livrosde2cm: 8.2=16cm

Como eu tenho 52 cm ao todo e os demais livros tem 3 cm,
temos:

52 -16 =36 cm de altura de livros de 3 cm

36:3=12livros de 3cm

O total de livros da pilha: 8 + 12 = 20 livros ao todo.

Resposta: D.

Potenciagdo: A poténcia g” do numero inteiro a, é definida
como um produto de n fatores iguais. O numero a é denominado a
base e o nUmero n é o expoente.a"=axaxaxax..xa,aé mult-
plicado por a n vezes. Tenha em mente que:

- Toda poténcia de base positiva € um numero inteiro positivo.

- Toda poténcia de base negativa e expoente par € um numero
inteiro positivo.

- Toda poténcia de base negativa e expoente impar é um nu-
mero inteiro negativo.

Propriedades da PotenciacGo

1) Produtos de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a base
e somam-se o0s expoentes. (—a)®. (—a)® = (—a)*** = (-a)°

2) Quocientes de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a
base e subtraem-se os expoentes. (-a)®: (-a)® = (-a)®~° = (-a)?

3) Poténcia de Poténcia: Conserva-se a base e multiplicam-se
os expoentes. [(-a)®]? = (-a)*-2 = (-a)*°

4) Poténcia de expoente 1: E sempre igual & base. (-a)' = -a e
(+a)' = +a

5) Poténcia de expoente zero e base diferente de zero: E igual
al.(+a)’=1le(-h)°=1

CONJUNTO DOS NUMEROS RACIONAIS — Q

Um numero racional é o que pode ser escrito na forma ﬁ,
onde m e n sdo numeros inteiros, sendo que n deve ser diferente
de zero. Frequentemente usamos m/n para significar a divisdo de
m por n.




MATEMATICA

N CZ C Q(N esta contido em Z que esta contido em Q)

Subconjuntos:
Simbolo Representagao Descri¢do
* Q* Conjunto dos numeros racionais ndo nulos
+ Q, Conjunto dos numeros racionais ndo negativos
*e+ Q*, Conjunto dos numeros racionais positivos
- Q_ Conjunto dos nimeros racionais nao positivos
*e- Q*_ Conjunto dos niumeros racionais negativos

Representacao decimal
Podemos representar um nimero racional, escrito na forma de fragdo, em nimero decimal. Para isso temos duas maneiras possiveis:

12) O numeral decimal obtido possui, apds a virgula, um ndmero finito de algarismos. Decimais Exatos:

2
Z =04

5

22) O numeral decimal obtido possui, apds a virgula, infinitos algarismos (nem todos nulos), repetindo-se periodicamente Decimais
Periddicos ou Dizimas Periddicas:

l =0,333..
3

Representacdo Fracionaria

E a operacdo inversa da anterior. Aqui temos duas maneiras possiveis:

1) Transformando o nimero decimal em uma fragdo numerador é o nimero decimal sem a virgula e o denominador é composto pelo
numeral 1, seguido de tantos zeros quantas forem as casas decimais do nimero decimal dado. Ex.:

0,035 = 35/1000

2) Através da fragdo geratriz. Ai temos o caso das dizimas periddicas que podem ser simples ou compostas.
Simples: o seu periodo é composto por um mesmo nimero ou conjunto de nimeros que se repeti infinitamente. Exemplos:

" 0444, _ * 0313131 .

Ferfodo: 4 (1 algarismao) Periodo: 31 (2 algarismos) peE;EJEEQT?’EEBE?B... (3 algarismos)
4 31

0444, =— 0,313131...= = 278
g 99 0278278278, = 595

Procedimento: para transformarmos uma dizima periddica simples em fragdo basta utilizarmos o digito 9 no denominador para cada
qguantos digitos tiver o periodo da dizima.

Composta: quando a mesma apresenta um ante periodo que n3o se repete.
a)

Parte ndo periddica com o
periodo da dizima menos a
parte nao periddica.

0. 58333 /583 —58' 525 525:75 7
085333... = 900, 900 900:75 12

Simplificando

Parte ndo | _
periddica | 2 algarismos
com 2 | zeros
algarismos ~ Perfodo 1 algarismo @
com 1
algarismo
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Procedimento: para cada algarismo do periodo ainda se coloca um algarismo 9 no denominador. Mas, agora, para cada algarismo do
antiperiodo se coloca um algarismo zero, também no denominador.

Nidmeros gue ndo se (\ /’\‘
repetem e periodo ML

637-63 _ 574

b)

6,37777..= o ap
Periodoiguala 7 ._l 1 algarismo que ndo se repete depois
1 algarismo-> 1 nove da virgula -> 1 zero

6% - temos uma fragio mista,tranformando —a — (6.90 + 34) = 574,logo: %

Procedimento: é o mesmo aplicado ao item “a”, acrescido na frente da parte inteira (fragdo mista), ao qual transformamos e obtemos
a fragdo geratriz.
Exemplo: (Pref. Niteréi) Simplificando a expressdo abaixo 1,3333 +%
Obtém-se: 1543
(A) % ol
(B)1
(€)3/2
(D)2
(E)3

Resolugao:
1,3333..=12/9=4/3
1,5=15/10=3/2

4 3 17
3'2_%6_ 4
34717
2 3 6
Resposta: B.

Carateristicas dos nimeros racionais
O mddulo e o niimero oposto sdo as mesmas dos numeros inteiros.

Inverso: dado um nimero racional a/b o inverso desse nimero (a/b)™, é a fragdo onde o numerador vira denominador e o denomi-
nador numerador (b/a)".

Representacdo geométrica

+25 _2 159 2 2 11 +415+2 +25
| | | |
[ [

[
I I

Observa-se que entre dois inteiros consecutivos existem infinitos nimeros racionais.




Operacoes

- Soma ou adi¢do: como todo numero racional é uma fragdo
ou pode ser escrito na forma de uma fragao, definimos a adi¢do
entre os nimeros racionais a e ¢, da mesma forma que a soma
de fragdes,através : b d

€ _ad+bc
d bd

+

a
b

- Subtragdo: a subtragdo de dois nUmeros racionais p e g € a
prépria operagdo de adigdo do nimero p com o oposto de g, isto é:
p—q=p+(—q)

ATENCAO: Na adi¢do/subtracdo se o denominador for igual,
conserva-se os denominadores e efetua-se a operagdo apresenta-
da.

Exemplo: (PREF. JUNDIAI/SP — AGENTE DE SERVICOS OPERA-
CIONAIS — MAKIYAMA) Na escola onde estudo, % dos alunos tem a
lingua portuguesa como disciplina favorita, 9/20 tém a matematica
como favorita e os demais tém ciéncias como favorita. Sendo assim,
qual fragdo representa os alunos que tém ciéncias como disciplina
favorita?

(A)1/4

(B)3/10

(@ 2/9

(D) 4/5

(E)3/2

Resolugao:
Somando portugués e matematica:

1 9 549 14 7

3t207 20 20" 10

O que resta gosta de ciéncias:

7 _ 3
10 10
Resposta: B.

- Multiplicagdo: como todo numero racional é uma fragdo ou
pode ser escrito na forma de uma fragdo, definimos o produto de
dois numeros racionais %e 5, da mesma forma que o produto de
fragOes, através:

- Divisao: a divisdo de dois niUmeros racionais p e g é a propria
operagao de multiplicagdo do niumero p pelo inverso de g, isto é: p
+q=px q'1

ol

Sl
Ul e
SR
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Exemplo: (PM/SE — SOLDADO 32CLASSE — FUNCAB) Numa
operacgdo policial de rotina, que abordou 800 pessoas, verificou-se
que 3/4 dessas pessoas eram homens e 1/5 deles foram detidos. Ja
entre as mulheres abordadas, 1/8 foram detidas.

Qual o total de pessoas detidas nessa operagdo policial?

(A) 145

(B) 185

(C) 220

(D) 260

(E) 120

Resolugao:

800 % = 600 homens

600 % = 120 homens detidos

Como 3/4 eramhomens, 1/4 eram mulheres

800 - i = 200 mulheres ou800-600=200 mulheres

200 -%= 25 mulhers detidas

Total de pessoas detidas: 120+25=145

Resposta: A.

- Potenciagdo: é valido as propriedades aplicadas aos nime-
ros inteiros. Aqui destacaremos apenas as que se aplicam aos nu-
meros racionais.

A) Toda poténcia com expoente negativo de um nuimero racio-
nal diferente de zero é igual a outra poténcia que tem a base igual
ao inverso da base anterior e o expoente igual ao oposto do expo-
ente anterior.

B) Toda poténcia com expoente impar tem o mesmo sinal da
base.

2Y_(2) (2) (2)_ s
(Ej'3'3‘3‘5

C) Toda poténcia com expoente par € um numero positivo.

(1j2 AN R
5) L 5)°U5) 25
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Conceitos e modos de utilizagdo de aplicativos para edicdo de textos, planilhas e apresentagdes: ambiente Microsoft Office, BR Offi-
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NOCOES DE INFORMATICA

CONCEITOS E MODOS DE UTILIZAGAO DE APLICATIVOS PARA EDICAO DE TEXTOS, PLANILHAS E APRESENTAGOES: AM-
BIENTE MICROSOFT OFFICE, BR OFFICE

WORD 2010

O Word faz parte da suite de aplicativos Office, e é considerado um dos principais produtos da Microsoft sendo a suite que domina o
mercado de suites de escritdrio.

Word é um processador de textos versatil com recursos avangados de editoragdo eletrénica capaz de criar textos, elementos graficos,
cartas, relatdrios, paginas da Internet e e-mail.

A versdo 2010 trouxe muitos novos recursos Uteis para o programa, junto com alteragdes importantes na interface do usuario que foi
projetada para aprimorar o acesso a toda a ampla variedade de recursos do Word.

A interface do Word 2010 é bem diferente da versdao 2003 e bem parecida com o Word 2007. Dentre as vantagens oferecidas pelo
aplicativo, podemos destacar: efeitos de formatagdo como preenchimentos de gradiente e reflexos, diretamente no texto do documento,
aplicar ao texto e as formas, muitos dos mesmos efeitos que talvez ja use para imagens, graficos e elementos graficos SmartArt, uso do
Painel de Navegagdo que facilita a pesquisa e até a reorganiza¢do do conteido do documento em poucos cliques, além de ferramentas
para trabalhos em rede.
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Interface do Word 2010.

1. Barra de titulo: exibe 0 nome de arquivo do documento que estd sendo editado e o nome do software que vocé esta usando?. Ele
também inclui a minimizar padrao, restaurac¢ao, botdes e fechar.

2. Ferramentas de acesso rapido: comandos que costumam ser usados, como Salvar, Desfazer, e Refazer estdo localizados aqui. No
final da barra de ferramentas de acesso rapido é um menu suspenso onde vocé pode adicionar outros comumente usados ou necessarios
comumente comandos.

3. Guia de arquivo: clique neste botdo para localizar comandos que atuam no documento, em vez do contetido do documento, como
o Novo, Abrir, Salvar como, Imprimir e Fechar.

4. A faixa de opgOes: comandos necessarios para o seu trabalho estdo localizados aqui. A aparéncia da faixa de opgdes serd alterada
dependendo do tamanho do seu monitor. O Word ird compactar a faixa de opg¢Ges alterando a organizacdo dos controles para acomodar
monitores menores.

5. Janela de editar: mostra o contetido do documento que vocé estd editando.

6. Barra de rolagem: permite a vocé alterar a posi¢do de exibicao do documento que vocé esta editando.

7. Barra de status: exibe informagdes sobre o documento que vocé estd editando.

1 Monteiro, E. Microsoft Word 2007.
2 https://support.microsoft.com/pt-br/office/word-para-novos-usu%C3%A1rios-cace0fd8-eed9-4aa2-b3c6-07d39895886c#IDOEAABAAA=Office_2010
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8. Botoes de exibicdao: permite a vocé alterar o modo de exibicdo do documento que vocé estd editando para atender as suas neces-
sidades.
9. Controle de slide de zoom: permite que vocé alterar as configura¢des de zoom do documento que vocé estd editando.

Salvar a abrir um documento

No Word, vocé deve salvar seu documento para que vocé pode sair do programa sem perder seu trabalho. Quando vocé salva o
documento, ele é armazenado como um arquivo em seu computador. Posteriormente, vocé pode abrir o arquivo, altera-lo e imprimi-lo.

Para salvar um documento, faga o seguinte:

1. Clique no botdo Salvar na barra de ferramentas de acesso rapido.

2. Especifique o local onde deseja salvar o documento na caixa Salvar em. Na primeira vez em que vocé salvar o documento, a primeira
linha de texto no documento é previamente preenchida como nome do arquivo na caixa nome do arquivo. Para alterar o nome do arquivo,
digite um novo nome de arquivo.

3. Clique em Salvar.

4. 0 documento é salvo como um arquivo. O nome do arquivo na barra de titulo é alterado para refletir o nome de arquivo salvo.

E possivel abrir um documento do Word para continuar seu trabalho. Para abrir um documento, faca o seguinte:

1. Cligue no botdo Iniciar e, em seguida, clique em documentos.

2. Navegue até o local onde vocé armazenou o arquivo e clique duas vezes no arquivo. Aparece a tela de inicializagdo do Word e, em
seguida, o documento é exibido.

E possivel também abrir um documento a partir do Word clicando na guia arquivo e, em seguida, clicando em Abrir. Para abrir um
documento que salvo recentemente, clique em recentes.

Criando documentos no Word

O texto padrdo criado no Word é chamado de documento, quando salvos no computador, este documento recebe o nome definido
pelo usuario e a extensdo .DOCX (ponto DOCX).

Ao salvar um documento do Word, vocé também podera criar seus préprios modelos no Word. Bastando para isso informar que o
arquivo sera salvo no formato Modelo de documento, na janela do comando Arquivo/Salvar como...

Neste caso, a extensdo adotada pelo arquivo sera .DOTX e serdo gravados em uma pasta especifica, ao invés da extensao para docu-
mentos comuns .DOCX. Também é possivel usar o comando Arquivo/Salvar como para salvar seu documento em diferentes formatos como
.HTM, .PDF, .ODT e .DOC utilizado pelas versdes mais antigas do Word.

Editar e formatar texto

Antes de editar ou formatar texto, primeiro selecione o texto. Siga as etapas abaixo para selecionar o texto.

1. Coloque o cursor no inicio do texto que vocé gostaria de editar ou formatar e, em seguida, pressione o botdo esquerdo do mouse.

2. Ao manter pressionado o botdo esquerdo do mouse, mové-la para a direita (chamada de “arrastar”) para selecionar o texto. Uma
cor de plano de fundo é adicionada no local do texto selecionado para indicar que o intervalo de selegdo.

A maioria das ferramentas de formatagdo de texto sdo encontrados clicando na guia pagina inicial e, em seguida, escolhendo no grupo
fonte.

1
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1. Esta é a guia pagina inicial.
2. Este é o grupo fonte na guia pagina inicial.
3. Este é o botdo negrito. Consulte a tabela abaixo para os nomes e fungdes de todos os botdes no grupo fonte.
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Botdo Mome Funcao
Callbn (Copej = Fonte Alera 3 fonte
11 = Tamanho da fonte Altera o tamanho do texto.
A Aurnentar fonte Aurmenta o tamanho do texto.
e Diminuir forte Diminui o tamanho do texto.
Aa~ Maidsculas & Mindsculas Altere tode o texto selecionado para maiusoulas

mindsculas ou maiusculas outras comuns.

L Imagem do Botdo Limpa todas a formatacio do texto selecionado
deizandc somente o texto sem formatagao.
M Megrito Faz com que o texto selecionado em negrito.
I Italico Coloca em italico o texto selacionado.
8 - Sublinhado Dizsenha uma linha sob o texte selecionado. Cligues na
seta suspenza para selecionar o tipo de sublinhado.
b Tachade Dizzenha uma linha no meio do texto selecionado.
", Subscrito Cria caracteres subscritos.
a’ Sobrescrito Criz caracterss sobrescritos.
- Efeitos de Texto Aplica um efeito visual a0 texto selecionado, comao
sombra, brilho ou reflaxo.
&2 - Mostra o lnk para Faz com que o texto pareca que ele foi marcade com
configuragdes de acesso uma canets marca-tento.
POP ou IMAP
A- Cor da Fonte Alera 3 cor do texto.

icones e teclas de atalho

_1 Novo (Ctrl + O): exibe um novo documento em branco.
éCtrl + A (Abrir): abre documentos anteriormente salvos.
H Ctrl + B (Salvar): grava o arquivo.

H Ctrl + P (Imprimir): imprime o documento.




Y
= Visualizar a impressao.
=7 Verificar Ortografia e Gramatica F7

d
3¢ Ctrl+U (Substituir): permite substituir um texto no docu-
mento.

& ctrl+X (Copiar): copia dados para a Area de Transferéncia
sem deixar de exibir a imagem na tela.

“dctrl+C (Copiar): copia dados para a Area de Transferéncia
sem deixar de exibir a imagem na tela.

-qu Ctrl + V (Colar): recupera dados enviados para a Area de
Transferéncia.

v’( Ctrl+Shift+C e Ctrl+Shift+V (Pincel): copia e cola formata-
¢Oes de texto.

“) ctrl+z (Desfazer): desfazer a ultima agdo.

Ml +R (Refazer): retorno ao estado antes de ter acionado
o Desfazer.

o F4 (Repetir): repete a Gltima agdo.
_‘EE‘:J_ Ctrl + K (Inserir Hiperlink): insere links de paragrafos, ar-
quivos ou Web.

_'fDesenhar Tabela: permite ao usuario inserir uma tabela,
desenhando linhas.

Colunas: formata o texto em colunas.

-‘i} Desenho: exibe ou oculta a Barra de Ferramentas Desenho.

qT Ctrl + *: exibe ou oculta caracteres ndo imprimiveis.

-

Efeito de Texto: atribui um efeito visual (brilho, sombra ou
reflexo) ao texto selecionado.

Aa " shift + F3 (Maitsculas e Mintsculas): alterna a capitali-
zagdo do texto.

%4 F1: Ajuda do Word

M

% Alterar Estilos: exibe o painel de formatag¢do de estilo.

Calilpri [Corpao) z
Ctrl+Shift+F (Fonte): apresenta uma lista de
op¢Oes para modificar a tipografia da fonte (letra).

L Ctrl+Shift+P (Tamanho da Fonte): apresenta uma
lista de opgGes para modificar o tamanho da fonte.

A Ctrl+> ou Ctrl+]: aumentar fonte.

A | Ctri+< ou Ctrl+[: diminuir fonte.

Al

4 Limpar Formatag3o.

N ctri+N: negrito.
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Ctrl+l: itdlico.

" Ctrl+S: sublinhado.

!.Im

Tachado.

X, Texto Subscrito.

X Ctrl+Shift++: texto sobrescrito.
Aa~ Shift+F3: alternar entre maiusculas e minusculas.

|ab® .
|27 Funciona como uma caneta marca-texto.

A

== |Cor-da-fonte.

I ': o . s .
~  Marcadores: aplica marcadores aos paragrafos selecio-
nados.

= -
*=  Numeragio: formata como lista numerada os paragra-

fos selecionados.

§ m—

1
‘= ITab (para descer um nivel) e Shift+Tab (para subir um
nivel): numeragdo de Vérios Niveis: formata os paragrafos com lista
numerada em vdrios niveis.

| £E

Kk .. s s s
“ Diminuir recuo: avan¢a o texto em direcdo a margem
esquerda.

i . .
=7 Aumentar recuo: distancia o texto da margem esquerda.

3l
|2 o . .
Classificar: coloca em ordem alfabética paragrafos inicia-
dos por textos ou numeros.

| 9T | Ctrl+Shift+* (Mostrar Tudo): exibe/Oculta caracteres
nao imprimiveis

Ctrl+Q: alinhar a esquerda.

Ctrl+E: centralizar.

Alinhar a Direita.

Ctrl+): justificar
=
=

Ctrl+1 (Espagamento Simples), Ctrl+2 (Espagamento
Duplo) e Ctrl+5 (1,5 linhas): espacamento entrelinhas

Sy -
Sombreamento: preenche com cor o plano de fundo.

EE " Bordas: opgdes de bordas para o texto selecionado.
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WORD 2013

Conhecido como o mais popular editor de textos do mercado, a versdo 2013 do Microsoft Word traz tudo o que é necessario para
editar textos simples ou enriquecidos com imagens, links, graficos e tabelas, entre outros elementos?.

A compatibilidade entre todos os componentes da familia Office 2013 é outro dos pontos fortes do Microsoft Word 2013. E possivel
exportar texto e importar outros elementos para o Excel, o PowerPoint ou qualquer outro dos programas incluidos no Office.

Outra das novidades do Microsoft Word 2013 é a possibilidade de guardar os documentos na nuvem usando o servigo SkyDrive. Dessa
forma, é possivel acessar documentos do Office de qualquer computador e ainda compartilha-los com outras pessoas.

Barra de Ferramentas de Acesso Rapido Guias da Faixa de Opgdes
0Os comandas aqui sio sempre visiveis. Clique com Clique em qualquer guia da faixa de opgdes para exibir seus botées e comandos. Quando vocé abre um
0 botao direito do mouse em um comando para documento no Waord 2013, a guia Pagina Inicial da faixa de opgoes & exibida. Esta guia contém muitos dos
adiciona-lo aqui. comandos usados com mais frequéncia no Word.
[:f S—— : ==l !
Gerenciar seus arquivas _h ‘ R —— S— wcrich — — Precisa de ajuda?
Clique em Arquive para abrir, * b - [0 5 @ WY [aovood asmone AsBb BB s i Clique aqui ou pressione F1 para
salvar, imprimir e gerenciar saus " TS PR o S : obter ajuda
arquivos do Word. 4 : . = ; I_. : i
MNavEgarin  (——— ® Minimizar a faixa de opgdes
F Painel de navegagao Guias ctuais da de Caixas de Clique aqui para fechar a faixa
e e e Pressione Ctri+F SRIEAEE DRcheN Diiloga de opges e mostrar apenas os
para exibir o Painel Algumas guias aparecem Se voce ver este icone nomes das guia.
de Mavegacao Viocd na faixa de opgoes s a0 lado de qualguer
pode recrganizar um apenas quando vocé as grupo de comandos da
documento, arrastando mecessita. Por exemplo, faixa de opgdes, vocé
seus titulos neste painel. se voCé selecionar uma pode clicar nele para
tabela, vocé verd as VEF UM Caixa com mais
Ou usar a caiva de Ferramentas de Tabela opgdes
pesquisa para se localizar que inclui duas guias
em documentos langos extras - Design & Layout. R R
Pressione Ctri+H para — i
abrir a caixa de didlogo BELA
Localizar & substituir. Alterne e[\tre 05 modos
de exibigao Leitura,
Impressao e Web. Ampliar ou reduzir
Comtagem de palavras ™ Mova o controle deslizante
Vieja aqui a contagem de para ajustar a ampliagia
da visualizagao.

palavras. Selecione algum texto
para ver a contagem de palavras
na selegao.

Fonte: http://www.etec.sp.gov.br/view/file/wv_file.aspx?id=84AFA42DFAD089D53534D753C0488CE2E8CCFF5EC8324596BECEO7A8164EDF-
12521C97DA04C93379CD1A503BE1561B8D7DFDD0202571B27264EF62AF01F952C6

Os menus e as barras de ferramentas foram substituidos pela Faixa de Op¢Ges (Guias e Comandos) e pelo modo de exibi¢cdo Backstage
(4rea de gerenciamento de arquivo)*.

s Ji= | Documental - Microsaft Ward 7 m - 5 X
PAGIMNA IMNICIAL INSERIR DESIGN LAYOUT DA PAGINA REFERENCIAS CORRESPONDENCIAS REVEED Exi HI\-?‘-'.: J -‘b Guias Entrar
e . o rlae | hali= 4= 8 % Localizar -
Calibri(Cop - |11 <[ A" &7 Aa- ¢ Z-IS-NTe &8 8T |aance asmbcax paBbCr aseocec AdBI L || 3 st
Calar - . - » " Moemal | T Sem E ) o
B bl de Formataggs | M 1 5 vex x' M- w.A- [B - 5 . Hoemad | 9 5em Esp. T Titule bidule Aase | B Selecionse
hrea de Transfeséncia : Fante - [r— . estito . Edigio A
G mandos As faixas de opgles s3o as B guias, ARQUIVO (backstage) e os comandos

Barra de Ferramentas de Acesso Rapido: esta barra permite acesso rapido para alguns comandos que sao executados com frequén-
cia: como iniciar um novo arquivo, salvar um documento, desfazer e refazer uma agdo, entre outros.

EES5 o]
PUTRINOY P AGINA INICTAL

s
o,

Na parte superior do Word 2013 vocé encontra uma faixa de opgdes, que também é organizada por guias. Cada guia tem varias faixas
de opgdes diferentes. Estas faixas de sdo formadas por grupos e estes grupos tém varios comandos. O comando é um botdo, uma caixa
para inserir informag¢6es ou um menu.

Botdo Arquivo: ao clicar sobre ele serd exibido opgGes como Informagdes, Novo, Abrir, Salvar, Salvar como, Imprimir, etc. Portanto,
clique sobre ele e visualize essas opgoes.

3 https://edisciplinas.usp.br/pluginfile.php/4685295/mod_resource/content/1/Apostila%20de%20Word.pdf
4 https://centraldefavoritos.com.br/2019/06/20/word-2013-estrutura-basica-dos-documentos/
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LEI N2 11.445 DE 05 DE JANEIRO DE 2007 - DIRETRIZES
NACIONAIS PARA O SANEAMENTO BASICO: PRINCI-
PIOS FUNDAMENTAIS, EXERCICIO DA TITULARIDADE,
PLANEJAMENTO, ASPECTOS ECONOMICOS E SOCIAIS,
ASPECTOS TECNICOS E POLITICA FEDERAL DE SANEA-
MENTO BASICO

LEI N2 11.445, DE 5 DE JANEIRO DE 2007.

Estabelece as diretrizes nacionais para o saneamento bdsico; cria

o Comité Interministerial de Saneamento Bdsico; altera as Leis nos

6.766, de 19 de dezembro de 1979, 8.666, de 21 de junho de 1993,

e 8.987, de 13 de fevereiro de 1995; e revoga a Lei n® 6.528, de 11
de maio de 1978. (Redacdo pela Lei n® 14.025, de 2020)

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Faco saber que o Congresso Na-
cional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

CAPITULO I
DOS PRINCiPIOS FUNDAMENTAIS

Art. 1o Esta Lei estabelece as diretrizes nacionais para o sanea-
mento bdsico e para a politica federal de saneamento basico.

Art. 20 Os servigos publicos de saneamento bdsico serdo pres-
tados com base nos seguintes principios fundamentais:

| - universalizacdo do acesso e efetiva presta¢do do servico; (Re-
dacgdo pela Lei n2 14.026, de 2020)

Il - integralidade, compreendida como o conjunto de atividades
e componentes de cada um dos diversos servigos de saneamento
que propicie a populagdo o acesso a eles em conformidade com
suas necessidades e maximize a eficdcia das agdes e dos resultados;
(Redacdo pela Lei n2 14.026, de 2020)

Il - abastecimento de agua, esgotamento sanitario, limpeza ur-
bana e manejo dos residuos sélidos realizados de forma adequada a
saude publica, a conservagao dos recursos naturais e a protegao do
meio ambiente; (Redagdo pela Lei n2 14.026, de 2020)

IV - disponibilidade, nas areas urbanas, de servicos de drena-
gem e manejo das aguas pluviais, tratamento, limpeza e fiscaliza-
¢do preventiva das redes, adequados a salude publica, a prote¢do
do meio ambiente e a segurancga da vida e do patrimonio publico e
privado; (Redagdo pela Lei n2 14.026, de 2020)

V - adogdo de métodos, técnicas e processos que considerem
as peculiaridades locais e regionais;

VI - articulagdo com as politicas de desenvolvimento urbano e
regional, de habitacdo, de combate a pobreza e de sua erradicacéo,
de protegdo ambiental, de promogdo da saude, de recursos hidri-
cos e outras de interesse social relevante, destinadas a melhoria
da qualidade de vida, para as quais o saneamento bdsico seja fator
determinante; (Redacgdo pela Lei n? 14.026, de 2020)

VIl - eficiéncia e sustentabilidade econdmica;

VIII - estimulo a pesquisa, ao desenvolvimento e a utilizagdo de
tecnologias apropriadas, consideradas a capacidade de pagamento
dos usudrios, a adogdo de solugdes graduais e progressivas e a me-
Ihoria da qualidade com ganhos de eficiéncia e redugdo dos custos
para os usuarios; (Redacdo pela Lei n2 14.026, de 2020)

IX - transparéncia das a¢des, baseada em sistemas de informa-
¢cOes e processos decisorios institucionalizados;

X - controle social;

XI - seguranca, qualidade, regularidade e continuidade; (Reda-
¢do pela Lei n2 14.026, de 2020)

Xl - integragdo das infraestruturas e dos servigos com a ges-
tdo eficiente dos recursos hidricos; (Redac¢do pela Lei n2 14.026, de
2020)
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Xl - reducdo e controle das perdas de agua, inclusive na dis-
tribuicdo de dgua tratada, estimulo a racionaliza¢do de seu consu-
mo pelos usuarios e fomento a eficiéncia energética, ao redso de
efluentes sanitdrios e ao aproveitamento de aguas de chuva; (Reda-
¢do pela Lei n2 14.026, de 2020)

XIV - prestacdo regionalizada dos servicos, com vistas a geragao
de ganhos de escala e a garantia da universalizagdo e da viabilidade
técnica e econdmico-financeira dos servicos; (Incluido pela Lei n?
14.026, de 2020)

XV - selecdo competitiva do prestador dos servigos; e (Incluido
pela Lei n? 14.026, de 2020)

XVI - prestagdo concomitante dos servicos de abastecimento
de dgua e de esgotamento sanitario. (Incluido pela Lei n? 14.026,
de 2020)

Art. 32 Para fins do disposto nesta Lei, considera-se: (Redagdo
pela Lei n? 14.026, de 2020)

| - saneamento basico: conjunto de servigos publicos, infraes-
truturas e instalagGes operacionais de: (Redagdo pela Lei n2 14.026,
de 2020)

a) abastecimento de agua potavel: constituido pelas atividades
e pela disponibilizagdo e manutencdo de infraestruturas e instala-
¢Oes operacionais necessarias ao abastecimento publico de 4gua
potdvel, desde a captagdo até as ligagOes prediais e seus instrumen-
tos de medigdo; (Redagdo pela Lei n2 14.026, de 2020)

b) esgotamento sanitario: constituido pelas atividades e pela
disponibilizagdo e manutengdo de infraestruturas e instalagdes
operacionais necessarias a coleta, ao transporte, ao tratamento e
a disposi¢do final adequados dos esgotos sanitdrios, desde as liga-
¢Oes prediais até sua destinagdo final para producdo de agua de
reuso ou seu langamento de forma adequada no meio ambiente;
(Redacdo pela Lei n2 14.026, de 2020)

c) limpeza urbana e manejo de residuos sélidos: constituidos
pelas atividades e pela disponibilizagdo e manutenc¢do de infraes-
truturas e instalagdes operacionais de coleta, varricdo manual e
mecanizada, asseio e conservagdo urbana, transporte, transbordo,
tratamento e destinacdo final ambientalmente adequada dos resi-
duos sélidos domiciliares e dos residuos de limpeza urbana; e (Re-
dacgdo pela Lei n2 14.026, de 2020)

d) drenagem e manejo das dguas pluviais urbanas: constituidos
pelas atividades, pela infraestrutura e pelas instalagdes operacio-
nais de drenagem de 4guas pluviais, transporte, deteng¢do ou reten-
¢do para o amortecimento de vazdes de cheias, tratamento e dis-
posicdo final das aguas pluviais drenadas, contempladas a limpeza
e a fiscalizagdo preventiva das redes; (Redagdo pela Lei n2 14.026,
de 2020)

Il - gestdo associada: associagdo voluntdria entre entes federa-
tivos, por meio de consdércio publico ou convénio de cooperagdo,
conforme disposto no art. 241 da Constituicdo Federal; (Redagdo
pela Lei n? 14.026, de 2020)

Il - universaliza¢do: ampliagdo progressiva do acesso de to-
dos os domicilios ocupados ao saneamento basico, em todos os
servigos previstos no inciso XIV do caput deste artigo, incluidos o
tratamento e a disposi¢do final adequados dos esgotos sanitarios;
(Redacdo pela Lei n2 14.026, de 2020)

IV - controle social: conjunto de mecanismos e procedimentos
que garantem a sociedade informacdes, representagbes técnicas e
participacdo nos processos de formulagdo de politicas, de plane-
jamento e de avaliagdo relacionados com os servigos publicos de
saneamento basico; (Redagdo pela Lei n2 14.026, de 2020)

V - (VETADO);

VI - prestacdo regionalizada: modalidade de prestacgdo integra-
da de um ou mais componentes dos servi¢cos publicos de sanea-




mento bdsico em determinada regido cujo territério abranja mais
de um Municipio, podendo ser estruturada em: (Redagdo pela Lei
n2 14.026, de 2020)

a) regido metropolitana, aglomeragdo urbana ou microrregido:
unidade instituida pelos Estados mediante lei complementar, de
acordo com o § 32 do art. 25 da Constituicdo Federal, composta de
agrupamento de Municipios limitrofes e instituida nos termos da
Lei n2 13.089, de 12 de janeiro de 2015 (Estatuto da Metrdpole);
(Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

b) unidade regional de saneamento basico: unidade instituida
pelos Estados mediante lei ordinaria, constituida pelo agrupamento
de Municipios ndo necessariamente limitrofes, para atender ade-
guadamente as exigéncias de higiene e saude publica, ou para dar
viabilidade econ6mica e técnica aos Municipios menos favorecidos;
(Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

c) bloco de referéncia: agrupamento de Municipios ndo neces-
sariamente limitrofes, estabelecido pela Unido nos termos do § 32
do art. 52 desta Lei e formalmente criado por meio de gestdo asso-
ciada voluntaria dos titulares; (Incluido pela Lei n? 14.026, de 2020)

VIl - subsidios: instrumentos econémicos de politica social que
contribuem para a universalizacdo do acesso aos servigos publicos
de saneamento basico por parte de populagdes de baixa renda; (Re-
dagdo pela Lei n2 14.026, de 2020)

VIII - localidades de pequeno porte: vilas, aglomerados rurais,
povoados, nucleos, lugarejos e aldeias, assim definidos pela Funda-
¢do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE); (Redagdo
pela Lei n? 14.026, de 2020)

IX - contratos regulares: aqueles que atendem aos dispositivos
legais pertinentes a prestagdo de servigos publicos de saneamento
basico; (Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

X - nucleo urbano: assentamento humano, com uso e carac-
teristicas urbanas, constituido por unidades imobilidrias com area
inferior a fragdo minima de parcelamento prevista no art. 82 da Lei
n2 5.868, de 12 de dezembro de 1972, independentemente da pro-
priedade do solo, ainda que situado em area qualificada ou inscrita
como rural; (Incluido pela Lei n? 14.026, de 2020)

XI - nucleo urbano informal: aquele clandestino, irregular ou no
qual ndo tenha sido possivel realizar a titulagdo de seus ocupantes,
ainda que atendida a legislagdo vigente a época de sua implantagdo
ou regularizagdo; (Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

XIl - nucleo urbano informal consolidado: aquele de dificil re-
versdo, considerados o tempo da ocupagdo, a natureza das edifi-
cacgles, a localizagdo das vias de circulagdo e a presenca de equipa-
mentos publicos, entre outras circunstancias a serem avaliadas pelo
Municipio ou pelo Distrito Federal; (Incluido pela Lei n? 14.026, de
2020)

Xl - operagdo regular: aquela que observa integralmente as
disposigdes constitucionais, legais e contratuais relativas ao exerci-
cio da titularidade e a contratacdo, prestacdo e regulagdo dos servi-
¢os; (Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

XIV - servigos publicos de saneamento bdsico de interesse co-
mum: servigos de saneamento basico prestados em regides metro-
politanas, aglomerag¢des urbanas e microrregides instituidas por lei
complementar estadual, em que se verifique o compartilhamento
de instalagGes operacionais de infraestrutura de abastecimento de
agua e/ou de esgotamento sanitério entre 2 (dois) ou mais Munici-
pios, denotando a necessidade de organiza-los, planeja-los, execu-
ta-los e operd-los de forma conjunta e integrada pelo Estado e pelos
Municipios que compartilham, no todo ou em parte, as referidas
instalagdes operacionais; (Incluido pela Lei n? 14.026, de 2020)

XV - servigos publicos de saneamento basico de interesse lo-
cal: fungBes publicas e servigos cujas infraestruturas e instalagGes
operacionais atendam a um Unico Municipio; (Incluido pela Lei n2
14.026, de 2020)
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XVI - sistema condominial: rede coletora de esgoto sanitario,
assentada em posi¢do vidvel no interior dos lotes ou conjunto de
habitagGes, interligada a rede publica convencional em um unico
ponto ou a unidade de tratamento, utilizada onde ha dificuldades
de execugdo de redes ou ligagdes prediais no sistema convencional
de esgotamento; (Incluido pela Lei n? 14.026, de 2020)

XVII - sistema individual alternativo de saneamento: acdo de
saneamento basico ou de afastamento e destinagdo final dos esgo-
tos, quando o local ndo for atendido diretamente pela rede publica;
(Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

XVIII - sistema separador absoluto: conjunto de condutos, ins-
talagGes e equipamentos destinados a coletar, transportar, condi-
cionar e encaminhar exclusivamente esgoto sanitario; (Incluido
pela Lei n? 14.026, de 2020)

XIX - sistema unitario: conjunto de condutos, instalagbes e
equipamentos destinados a coletar, transportar, condicionar e en-
caminhar conjuntamente esgoto sanitario e aguas pluviais. (Inclui-
do pela Lei n2 14.026, de 2020)

§ 12 ( VETADO).

§ 29 ( VETADO).

§ 32 ( VETADO).

§ 42 (VETADO). (Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

§ 52 No caso de Regido Integrada de Desenvolvimento (Ride),
a prestagdo regionalizada do servigco de saneamento basico estara
condicionada a anuéncia dos Municipios que a integram. (Incluido
pela Lei n? 14.026, de 2020)

Art. 32-A. Consideram-se servigos publicos de abastecimen-
to de 4gua a sua distribuicdo mediante ligagao predial, incluidos
eventuais instrumentos de medi¢do, bem como, quando vincula-
das a essa finalidade, as seguintes atividades: (Incluido pela Lei n?
14.026, de 2020)

| - reservagdo de agua bruta; (Incluido pela Lei n? 14.026, de
2020)

Il - captagdo de agua bruta; (Incluido pela Lei n2
2020)

Il - adugdo de dgua bruta; (Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

IV - tratamento de dgua bruta; (Incluido pela Lei n2 14.026, de
2020)

V - aducdo de dgua tratada; e (Incluido pela Lei n? 14.026, de
2020)

VI - reservacdo de agua tratada. (Incluido pela Lei n2 14.026,
de 2020)

Art. 32-B. Consideram-se servigos publicos de esgotamento
sanitario aqueles constituidos por 1 (uma) ou mais das seguintes
atividades: (Incluido pela Lei n? 14.026, de 2020)

| - coleta, incluida ligagdo predial, dos esgotos sanitarios; (Inclu-
ido pela Lei n? 14.026, de 2020)

Il - transporte dos esgotos sanitarios; (Incluido pela Lei n2
14.026, de 2020)

Il - tratamento dos esgotos sanitarios; e (Incluido pela Lei n2
14.026, de 2020)

IV - disposicao final dos esgotos sanitarios e dos lodos origina-
rios da operagdo de unidades de tratamento coletivas ou individu-
ais de forma ambientalmente adequada, incluidas fossas sépticas.
(Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

Paragrafo Unico. Nas Zonas Especiais de Interesse Social (Zeis)
ou outras areas do perimetro urbano ocupadas predominantemen-
te por populagdo de baixa renda, o servigo publico de esgotamento
sanitdrio, realizado diretamente pelo titular ou por concessionario,
inclui conjuntos sanitarios para as residéncias e solugdo para a des-
tinagdo de efluentes, quando inexistentes, assegurada compatibili-
dade com as diretrizes da politica municipal de regulariza¢do fundi-
aria. (Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)
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Art. 32-C. Consideram-se servigos publicos especializados de
limpeza urbana e de manejo de residuos sélidos as atividades ope-
racionais de coleta, transbordo, transporte, triagem para fins de
reutilizacdo ou reciclagem, tratamento, inclusive por compostagem,
e destinagdo final dos: (Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

| - residuos domeésticos; (Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

Il - residuos originarios de atividades comerciais, industriais e
de servigos, em quantidade e qualidade similares as dos residuos
domeésticos, que, por decisdo do titular, sejam considerados residu-
os sélidos urbanos, desde que tais residuos ndo sejam de responsa-
bilidade de seu gerador nos termos da norma legal ou administra-
tiva, de decisdo judicial ou de termo de ajustamento de conduta; e
(Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

Il - residuos originarios dos servigos publicos de limpeza urba-
na, tais como: (Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

a) servicos de varri¢do, capina, ro¢ada, poda e atividades cor-
relatas em vias e logradouros publicos; (Incluido pela Lei n2 14.026,
de 2020)

b) asseio de tuneis, escadarias, monumentos, abrigos e sanita-
rios publicos; (Incluido pela Lei n? 14.026, de 2020)

c) raspagem e remogdo de terra, areia e quaisquer materiais
depositados pelas dguas pluviais em logradouros publicos; (Incluido
pela Lei n? 14.026, de 2020)

d) desobstrugdo e limpeza de bueiros, bocas de lobo e correla-
tos; (Incluido pela Lei n? 14.026, de 2020)

e) limpeza de logradouros publicos onde se realizem feiras pu-
blicas e outros eventos de acesso aberto ao publico; e (Incluido pela
Lei n2 14.026, de 2020)

f) outros eventuais servigos de limpeza urbana. (Incluido pela
Lei n2 14.026, de 2020)

Art. 32-D. Consideram-se servigos publicos de manejo das
aguas pluviais urbanas aqueles constituidos por 1 (uma) ou mais
das seguintes atividades: (Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

| - drenagem urbana; (Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

Il - transporte de dguas pluviais urbanas; (Incluido pela Lei n2
14.026, de 2020)

Il - detengdo ou retengdo de aguas pluviais urbanas para amor-
tecimento de vazdes de cheias; e (Incluido pela Lei n? 14.026, de
2020)

IV - tratamento e disposicdo final de dguas pluviais urbanas.
(Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

Art. 40 Os recursos hidricos ndo integram os servigos publicos
de saneamento basico.

Paragrafo Unico. A utilizagdo de recursos hidricos na prestagdo
de servigos publicos de saneamento basico, inclusive para dispo-
sicdo ou diluicdo de esgotos e outros residuos liquidos, é sujeita
a outorga de direito de uso, nos termos da Lei no 9.433, de 8 de
janeiro de 1997, de seus regulamentos e das legislagcdes estaduais.

Art. 50 Ndo constitui servigo publico a a¢do de saneamento
executada por meio de solu¢des individuais, desde que o usudrio
nao dependa de terceiros para operar os servigcos, bem como as
acles e servicos de saneamento basico de responsabilidade priva-
da, incluindo o manejo de residuos de responsabilidade do gerador.

Art. 60 O lixo originario de atividades comerciais, industriais e
de servigos cuja responsabilidade pelo manejo ndo seja atribuida ao
gerador pode, por decisdo do poder publico, ser considerado resi-
duo sdlido urbano.

Art. 70 Para os efeitos desta Lei, o servigo publico de limpeza
urbana e de manejo de residuos sélidos urbanos é composto pelas
seguintes atividades:

| - de coleta, de transbordo e de transporte dos residuos re-
lacionados na alinea “c” do inciso | do caput do art. 32 desta Lei;
(Redacdo pela Lei n2 14.026, de 2020)

NOGOES DE LEGISLAGAO

[ w)

Il - de triagem, para fins de reutilizagdo ou reciclagem, de trata-
mento, inclusive por compostagem, e de destinagao final dos resi-
duos relacionados na alinea “c” do inciso | do caput do art. 32 desta
Lei; e (Redagdo pela Lei n? 14.026, de 2020)

Il - de varri¢do de logradouros publicos, de limpeza de disposi-
tivos de drenagem de aguas pluviais, de limpeza de corregos e ou-
tros servigos, tais como poda, capina, raspagem e rogada, e de ou-
tros eventuais servigos de limpeza urbana, bem como de coleta, de
acondicionamento e de destinagao final ambientalmente adequada
dos residuos sélidos provenientes dessas atividades. (Redagdo pela
Lei n2 14.026, de 2020)

CAPITULO Il
DO EXERCICIO DA TITULARIDADE

Art. 82 Exercem a titularidade dos servigos publicos de sanea-
mento basico: (Redagdo pela Lei n? 14.026, de 2020)

| - os Municipios e o Distrito Federal, no caso de interesse local;
(Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

Il - o Estado, em conjunto com os Municipios que compartilham
efetivamente instalagGes operacionais integrantes de regiées me-
tropolitanas, aglomerag¢des urbanas e microrregides, instituidas por
lei complementar estadual, no caso de interesse comum. (Incluido
pela Lei n? 14.026, de 2020)

§ 12 O exercicio da titularidade dos servicos de saneamento po-
derd ser realizado também por gestdo associada, mediante consor-
cio publico ou convénio de cooperagao, nos termos do art. 241 da
Constituigdo Federal, observadas as seguintes disposi¢des: (Incluido
pela Lei n? 14.026, de 2020)

| - fica admitida a formalizagdo de consdrcios intermunicipais
de saneamento basico, exclusivamente composto de Municipios,
que poderdo prestar o servigo aos seus consorciados diretamente,
pela instituicdo de autarquia intermunicipal; (Incluido pela Lei n?
14.026, de 2020)

Il - os consdrcios intermunicipais de saneamento basico terdo
como objetivo, exclusivamente, o financiamento das iniciativas de
implantacdo de medidas estruturais de abastecimento de agua po-
tdvel, esgotamento sanitario, limpeza urbana, manejo de residuos
solidos, drenagem e manejo de aguas pluviais, vedada a formaliza-
¢do de contrato de programa com sociedade de economia mista ou
empresa publica, ou a subdelega¢do do servigo prestado pela autar-
quia intermunicipal sem prévio procedimento licitatério. (Incluido
pela Lei n? 14.026, de 2020)

§ 22 Para os fins desta Lei, as unidades regionais de saneamen-
to basico devem apresentar sustentabilidade econdmico-financeira
e contemplar, preferencialmente, pelo menos 1 (uma) regido me-
tropolitana, facultada a sua integragdo por titulares dos servicos de
saneamento. (Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

§ 32 A estrutura de governanca para as unidades regionais de
saneamento basico seguira o disposto na Lei n2 13.089, de 12 de ja-
neiro de 2015 (Estatuto da Metrépole). (Incluido pela Lei n2 14.026,
de 2020)

§ 42 Os Chefes dos Poderes Executivos da Unido, dos Estados,
do Distrito Federal e dos Municipios poderdo formalizar a gestdo
associada para o exercicio de fungGes relativas aos servigos publicos
de saneamento basico, ficando dispensada, em caso de convénio de
cooperagdo, a necessidade de autorizagdo legal. (Incluido pela Lei
n2 14.026, de 2020)

§ 52 O titular dos servigos publicos de saneamento basico deve-
rd definir a entidade responsavel pela regulacdo e fiscalizagdo des-
ses servicos, independentemente da modalidade de sua prestacgdo.
(Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)




Art. 82-A. E facultativa a adesdo dos titulares dos servicos pu-
blicos de saneamento de interesse local as estruturas das formas
de prestagdo regionalizada. (Redagdo pela Lei n? 14.026, de 2020)

Art. 82-B. No caso de prestagao regionalizada dos servigos de
saneamento, as responsabilidades administrativa, civil e penal sdo
exclusivamente aplicadas aos titulares dos servigos publicos de sa-
neamento, nos termos do art. 82 desta Lei. (Redagdo pela Lei n?
14.026, de 2020)

Art. 90 O titular dos servigos formulara a respectiva politica pu-
blica de saneamento basico, devendo, para tanto:

| - elaborar os planos de saneamento basico, nos termos desta
Lei, bem como estabelecer metas e indicadores de desempenho e
mecanismos de afericdo de resultados, a serem obrigatoriamente
observados na execugdo dos servigos prestados de forma direta ou
por concessdo; (Redagdo pela Lei n? 14.026, de 2020)

Il - prestar diretamente os servigos, ou conceder a prestagao
deles, e definir, em ambos os casos, a entidade responsavel pela
regulacdo e fiscalizagdo da prestacdo dos servigos publicos de sane-
amento basico; (Redagdo pela Lei n? 14.026, de 2020)

Il - definir os parametros a serem adotados para a garantia do
atendimento essencial a saude publica, inclusive quanto ao volume
minimo per capita de dgua para abastecimento publico, observadas
as normas nacionais relativas a potabilidade da agua; (Redacdo pela
Lei n2 14.026, de 2020)

IV - estabelecer os direitos e os deveres dos usudrios; (Redagdo
pela Lei n? 14.026, de 2020)

V - estabelecer os mecanismos e os procedimentos de controle
social, observado o disposto no inciso IV do caput do art. 32 desta
Lei; (Redagdo pela Lei n2 14.026, de 2020)

VI - implementar sistema de informagdes sobre os servigos pu-
blicos de saneamento bdsico, articulado com o Sistema Nacional de
Informagdes em Saneamento Bdasico (Sinisa), o Sistema Nacional de
Informacdes sobre a Gestdo dos Residuos Sélidos (Sinir) e o Sistema
Nacional de Gerenciamento de Recursos Hidricos (Singreh), obser-
vadas a metodologia e a periodicidade estabelecidas pelo Ministé-
rio do Desenvolvimento Regional; e (Redagdo pela Lei n2 14.026,
de 2020)

VIl - intervir e retomar a operagao dos servigos delegados, por
indicacdo da entidade reguladora, nas hipdteses e nas condi¢des
previstas na legislagdo e nos contratos. (Redagdo pela Lei n2 14.026,
de 2020)

Paragrafo uUnico. No exercicio das atividades a que se refere o
caput deste artigo, o titular podera receber cooperagao técnica do
respectivo Estado e basear-se em estudos fornecidos pelos presta-
dores dos servigos. (Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

Art. 10. A prestagdo dos servigos publicos de saneamento bdsi-
co por entidade que nao integre a administracdo do titular depende
da celebragdo de contrato de concessdo, mediante prévia licitagdo,
nos termos do art. 175 da Constituicdo Federal, vedada a sua disci-
plina mediante contrato de programa, convénio, termo de parceria
ou outros instrumentos de natureza precaria. (Redag¢do pela Lei n2?
14.026, de 2020)

§ 12 (Revogado). (Redagdo pela Lei n2 14.026, de 2020)

| - (revogado). (Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

a) (revogado). (Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

b) (revogado). (Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

Il - (revogado). (Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

§ 29 (Revogado). (Redagdo pela Lei n2 14.026, de 2020)

§ 32 Os contratos de programa regulares vigentes permanecem
em vigor até o advento do seu termo contratual. (Incluido pela Lei
n2 14.026, de 2020)
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Art. 10-A. Os contratos relativos a prestacdo dos servicos pu-
blicos de saneamento bdsico deverdo conter, expressamente, sob
pena de nulidade, as cldusulas essenciais previstas no art. 23 da Lei
n? 8.987, de 13 de fevereiro de 1995, além das seguintes disposi-
¢Oes: (Redagdo pela Lei n? 14.026, de 2020)

| - metas de expansdo dos servicos, de reducdo de perdas na
distribuicdo de agua tratada, de qualidade na presta¢do dos servi-
¢os, de eficiéncia e de uso racional da 4dgua, da energia e de outros
recursos naturais, do redso de efluentes sanitarios e do aproveita-
mento de dguas de chuva, em conformidade com os servicos a se-
rem prestados; (Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

Il - possiveis fontes de receitas alternativas, complementares
ou acessdrias, bem como as provenientes de projetos associados,
incluindo, entre outras, a alienagdo e o uso de efluentes sanitarios
para a produgdo de dgua de relso, com possibilidade de as receitas
serem compartilhadas entre o contratante e o contratado, caso apli-
cavel; (Incluido pela Lei n? 14.026, de 2020)

Ill - metodologia de célculo de eventual indenizagdo relativa
aos bens reversiveis ndo amortizados por ocasido da extingdo do
contrato; e (Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

IV - reparticdo de riscos entre as partes, incluindo os referentes
a caso fortuito, forga maior, fato do principe e dlea econémica extra-
ordinaria. (Incluido pela Lei n? 14.026, de 2020)

§ 12 Os contratos que envolvem a prestagdo dos servigos pu-
blicos de saneamento bdsico poderdo prever mecanismos privados
para resolugdo de disputas decorrentes do contrato ou a ele rela-
cionadas, inclusive a arbitragem, a ser realizada no Brasil e em lin-
gua portuguesa, nos termos da Lei n? 9.307, de 23 de setembro de
1996. (Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

§ 22 As outorgas de recursos hidricos atualmente detidas pelas
empresas estaduais poderdo ser segregadas ou transferidas da ope-
ragao a ser concedida, permitidas a continuidade da prestagdo do
servigo publico de produgdo de dgua pela empresa detentora da ou-
torga de recursos hidricos e a assinatura de contrato de longo prazo
entre esta empresa produtora de dgua e a empresa operadora da
distribuicdo de agua para o usuario final, com objeto de compra e
venda de 4gua. (Incluido pela Lei n? 14.026, de 2020)

Art. 10-B. Os contratos em vigor, incluidos aditivos e renova-
¢Oes, autorizados nos termos desta Lei, bem como aqueles prove-
nientes de licitagdo para prestagdo ou concessdo dos servigos publi-
cos de saneamento bdasico, estardo condicionados a comprovacgédo
da capacidade econOmico-financeira da contratada, por recursos
préprios ou por contratagdo de divida, com vistas a viabilizar a uni-
versalizagdo dos servigos na area licitada até 31 de dezembro de
2033, nos termos do § 22 do art. 11-B desta Lei. (Redagdo pela Lei
n2 14.026, de 2020)

Paragrafo Unico. A metodologia para comprovacdo da capaci-
dade econémico-financeira da contratada sera regulamentada por
decreto do Poder Executivo no prazo de 90 (noventa) dias. (Incluido
pela Lei n? 14.026, de 2020)

Art. 11. S3o condicBes de validade dos contratos que tenham
por objeto a prestagdo de servigos publicos de saneamento basico:

| - a existéncia de plano de saneamento basico;

Il - a existéncia de estudo que comprove a viabilidade técnica
e econdmico-financeira da prestacdo dos servigos, nos termos es-
tabelecidos no respectivo plano de saneamento basico; (Redagdo
pela Lei n? 14.026, de 2020)

Il - a existéncia de normas de regulagdo que prevejam os meios
para o cumprimento das diretrizes desta Lei, incluindo a designagdo
da entidade de regulacdo e de fiscalizagdo;

IV - a realizagdo prévia de audiéncia e de consulta publicas so-
bre o edital de licitagdo, no caso de concessdo, e sobre a minuta do
contrato.




V - a existéncia de metas e cronograma de universaliza¢do dos
servicos de saneamento bdsico. (Incluido pela Lei n? 14.026, de
2020)

§ 10 Os planos de investimentos e os projetos relativos ao con-
trato deverdo ser compativeis com o respectivo plano de sanea-
mento bdasico.

§ 20 Nos casos de servigos prestados mediante contratos de
concessdo ou de programa, as normas previstas no inciso Ill do
caput deste artigo deverao prever:

| - a autorizagdo para a contratagao dos servigos, indicando os
respectivos prazos e a area a ser atendida;

Il - a inclusdo, no contrato, das metas progressivas e graduais
de expansao dos servigos, de redugdo progressiva e controle de per-
das na distribuicdo de agua tratada, de qualidade, de eficiéncia e
de uso racional da dgua, da energia e de outros recursos naturais,
em conformidade com os servigos a serem prestados e com o res-
pectivo plano de saneamento basico; (Redagdo pela Lei n2 14.026,
de 2020)

Il - as prioridades de a¢do, compativeis com as metas estabe-
lecidas;

IV - as condigBes de sustentabilidade e equilibrio econémico-
-financeiro da prestacdo dos servigos, em regime de eficiéncia, in-
cluindo:

a) o sistema de cobranga e a composicdo de taxas e tarifas;

b) a sistematica de reajustes e de revisGes de taxas e tarifas;

c) a politica de subsidios;

V - mecanismos de controle social nas atividades de planeja-
mento, regulacado e fiscalizagdo dos servigos;

VI - as hipdteses de intervengéo e de retomada dos servigos.

§ 30 Os contratos ndo poderdo conter clausulas que prejudi-
quem as atividades de regulagdo e de fiscalizagdo ou o acesso as
informacdes sobre os servigos contratados.

§ 40 Na prestacgdo regionalizada, o disposto nos incisos | a IV do
caput e nos §§ 10 e 20 deste artigo podera se referir ao conjunto de
municipios por ela abrangidos.

§ 52 Fica vedada a distribuicdo de lucros e dividendos, do con-
trato em execugdo, pelo prestador de servigos que estiver descum-
prindo as metas e cronogramas estabelecidos no contrato especifi-
co da prestagdo de servigo publico de saneamento basico. (Redagdo
pela Lei n? 14.026, de 2020)

Art. 11-A. Na hipdtese de prestacdo dos servigcos publicos de
saneamento bdsico por meio de contrato, o prestador de servigos
podera, além de realizar licitagdo e contratagao de parceria publico-
-privada, nos termos da Lei n2 11.079, de 30 de dezembro de 2004,
e desde que haja previsdo contratual ou autoriza¢do expressa do ti-
tular dos servigos, subdelegar o objeto contratado, observado, para
a referida subdelegagdo, o limite de 25% (vinte e cinco por cento)
do valor do contrato. (Redagdo pela Lei n? 14.026, de 2020)

§ 12 A subdelegagdo fica condicionada a comprovagao técni-
ca, por parte do prestador de servicos, do beneficio em termos de
eficiéncia e qualidade dos servigos publicos de saneamento basico.
(Redacgdo pela Lei n2 14.026, de 2020)

§ 22 Os contratos de subdelegagdo dispordo sobre os limites da
sub-rogacdo de direitos e obrigacdes do prestador de servigos pelo
subdelegatdrio e observardo, no que couber, o disposto no § 22 do
art. 11 desta Lei, bem como serdo precedidos de procedimento lici-
tatério. (Redagdo pela Lei n2 14.026, de 2020)

§ 32 Para a observancia do principio da modicidade tarifaria aos
usuarios e aos consumidores, na forma da Lei n? 8.987, de 13 de
fevereiro de 1995, ficam vedadas subconcessées ou subdelegacdes
que impliguem sobreposi¢do de custos administrativos ou geren-
ciais a serem pagos pelo usuario final. (Incluido pela Lei n? 14.026,
de 2020)
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§ 42 Os Municipios com estudos para concessdes ou parcerias
publico-privadas em curso, pertencentes a uma regido metropoli-
tana, podem dar seguimento ao processo e efetivar a contratagdo
respectiva, mesmo se ultrapassado o limite previsto no caput deste
artigo, desde que tenham o contrato assinado em até 1 (um) ano.
(Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

§ 52 (VETADO). (Incluido pela Lei n? 14.026, de 2020)

§ 62 Para fins de aferi¢do do limite previsto no caput deste arti-
go, o critério para defini¢do do valor do contrato do subdelegatario
deverd ser o mesmo utilizado para definigdo do valor do contrato do
prestador do servico. (Incluido pela Lei n? 14.026, de 2020)

§ 72 Caso o contrato do prestador do servigo ndo tenha valor de
contrato, o faturamento anual projetado para o subdelegatario ndo
poderd ultrapassar 25% (vinte e cinco por cento) do faturamento
anual projetado para o prestador do servico. (Incluido pela Lei n2
14.026, de 2020)

Art. 11-B. Os contratos de prestacdo dos servigos publicos de
saneamento basico deverdo definir metas de universalizagdo que
garantam o atendimento de 99% (noventa e nove por cento) da
populagdo com agua potavel e de 90% (noventa por cento) da po-
pulagdo com coleta e tratamento de esgotos até 31 de dezembro
de 2033, assim como metas quantitativas de ndo intermiténcia do
abastecimento, de redugdo de perdas e de melhoria dos processos
de tratamento. (Redacgdo pela Lei n? 14.026, de 2020)

§ 12 Os contratos em vigor que ndo possuirem as metas de que
trata o caput deste artigo terdo até 31 de margo de 2022 para viabi-
lizar essa inclusdo. (Redagdo pela Lei n? 14.026, de 2020)

§ 22 Contratos firmados por meio de procedimentos licitatorios
que possuam metas diversas daquelas previstas no caput deste arti-
go, inclusive contratos que tratem, individualmente, de dgua ou de
esgoto, permanecerdo inalterados nos moldes licitados, e o titular
do servigo deverd buscar alternativas para atingir as metas defini-
das no caput deste artigo, incluidas as seguintes: (Redagao pela Lei
n2 14.026, de 2020)

| - prestacdo direta da parcela remanescente; (Incluido pela Lei
n2 14.026, de 2020)

Il - licitagdo complementar para atingimento da totalidade da
meta; e (Incluido pela Lei n? 14.026, de 2020)

Il - aditamento de contratos ja licitados, incluindo eventual re-
equilibrio econémico-financeiro, desde que em comum acordo com
a contratada. (Incluido pela Lei n® 14.026, de 2020)

§ 32 As metas de universalizagdo deverao ser calculadas de ma-
neira proporcional no periodo compreendido entre a assinatura do
contrato ou do termo aditivo e o prazo previsto no caput deste arti-
go, de forma progressiva, devendo ser antecipadas caso as receitas
advindas da prestagdo eficiente do servigo assim o permitirem, nos
termos da regulamentacdo. (Redagdo pela Lei n2 14.026, de 2020)

§ 42 E facultado a entidade reguladora prever hipdteses em
que o prestador podera utilizar métodos alternativos e descentra-
lizados para os servigos de abastecimento de agua e de coleta e
tratamento de esgoto em dreas rurais, remotas ou em nucleos ur-
banos informais consolidados, sem prejuizo da sua cobranga, com
vistas a garantir a economicidade da prestacdo dos servigos publi-
cos de saneamento basico. (Incluido pela Lei n2 14.026, de 2020)

§ 52 O cumprimento das metas de universalizagdo e ndo in-
termiténcia do abastecimento, de redugdo de perdas e de melho-
ria dos processos de tratamento devera ser verificado anualmente
pela agéncia reguladora, observando-se um intervalo dos ultimos
5 (cinco) anos, nos quais as metas deverdo ter sido cumpridas em,
pelo menos, 3 (trés), e a primeira fiscalizagdo devera ser realizada
apenas ao término do quinto ano de vigéncia do contrato. (Incluido
pela Lei n? 14.026, de 2020)
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ORGANIZAGAO DA ADMINISTRAGCAO PUBLICA NO BRA-
SIL A PARTIR DA CONSTITUICAO FEDERAL DE 1988

Inicialmente cabe destacar duas formas distintas do vocabulo
“Administracdo Publica”, seja ele escrito com a e p mailsculos ou
minusculos.

Assim, Administragdo Publica tem sentido subjetivo ou organi-
co, referindo-se ao préprio Estado, conjunto de érgdos e entidades
incumbidos da realizag¢do da atividade administrativa, com vistas a
atingir os fins do Estado.

De outro modo, administragdo publica tem sentido objetivo,
material, representando o exercicio da atividade administrativa
exercida por aqueles entes, ou seja, é o Estado administrando.

A Administracdo Publica cada, ent3o, a pratica de atos adminis-
trativos, agindo de acordo com competéncias definidas previamen-
te, exercendo atividade politicamente neutra. Ademais, é hierarqui-
zada e de carater instrumental.

Assim como nas outras areas, as decisGes e a¢des da Adminis-
tragdo Publica sdo embasadas em alguns principios.

Os principios sdo necessarios para nortear o direito, embasan-
do como deve ser. Na Administragdo Publica ndo é diferente, temos
0s principios expressos na constituicdo que sdo responsaveis por
organizar toda a estrutura e além disso mostrar requisitos bdsicos
para uma “boa administracdo”, ndo apenas isso, mas também gerar
uma seguranga juridica aos cidaddos, como por exemplo, no prin-
cipio da legalidade, que atribui ao individuo a obrigacdo de realizar
algo, apenas em virtude da lei, impedindo assim que haja abuso de
poder.

No texto da Constituicdo Federal, temos no seu art. 37, em seu
caput, expressamente os principios constitucionais relacionados
com a Administragdo Publica, ficando com a doutrina, a necessi-
dade de compreender quais sdo as verdadeiras aspira¢cdes destes
principios e como eles estdo sendo utilizados na pratica, sendo isso
uma dos objetos do presente trabalho.

Com o desenvolvimento do Estado Social, temos que os inte-
resses publicos se sobrepuseram diante todos os outros, a conhe-
cida primazia do publico, a tendéncia para a organizagdo social, na
qual os anseios da sociedade devem ser atendidos pela Administra-
¢do Publica, assim, é fungdo desta, realizar agGes que tragam bene-
ficios para a sociedade.

Os Principios Constitucionais da Administracdo Publica

Para compreender os Principios da Administragdo Publica é ne-
cessario entender a definicdo bdsica de principios, que servem de
base para nortear e embasar todo o ordenamento juridico e é tdo
bem exposto por Reale (1986, p. 60), ao afirmar que:

“Principios sdo, pois verdades ou juizos fundamentais, que ser-
vem de alicerce ou de garantia de certeza a um conjunto de juizos,
ordenados em um sistema de conceitos relativos a dada porgdo da
realidade. As vezes também se denominam principios certas propo-
si¢des, que apesar de ndo serem evidentes ou resultantes de evi-
déncias, sdo assumidas como fundantes da validez de um sistema
particular de conhecimentos, como seus pressupostos necessarios.”

Assim, principios sdo proposi¢des que servem de base para
toda estrutura de uma ciéncia, no Direito Administrativo ndo é di-
ferente, temos os principios que servem de alicerce para este ramo
do direito publico. Os principios podem ser expressos ou implicitos,
vamos nos deter aos expressos, que sdo os consagrados no art. 37
da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil. Em relagdo aos
principios constitucionais, Meirelles (2000, p.81) afirma que:
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“Os principios basicos da administracdo publica estdo con-
substancialmente em doze regras de observancia permanente e
obrigatdria para o bom administrador: legalidade, moralidade, im-
pessoalidade ou finalidade, publicidade, eficiéncia, razoabilidade,
proporcionalidade, ampla defesa, contraditdrio, segurancga juridica,
motivagdo e supremacia do interesse publico. Os cinco primeiros
estdo expressamente previstos no art. 37, caput, da CF de 1988; e
os demais, embora ndo mencionados, decorrem do nosso regime
politico, tanto que, ao daqueles, foram textualmente enumerados
pelo art. 22 da Lei federal 9.784, de 29/01/1999.”

Destarte, os principios constitucionais da administragdo publi-
ca, como tao bem exposto, vém expressos no art. 37 da Constitui¢do
Federal, e como ja afirmado, retoma aos principios da legalidade,
moralidade, impessoalidade ou finalidade, publicidade, eficiéncia,
razoabilidade, que serdo tratados com mais énfase a posteriori. Em
consonancia, Di Pietro conclui que a Constituicdo de 1988 inovou
ao trazer expresso em seu texto alguns principios constitucionais. O
caput do art. 37 afirma que a administragdo publica direta e indireta
de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal
e dos Municipios obedecerd aos principios de legalidade, impesso-
alidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.

LEGALIDADE

O principio da legalidade, que é uma das principais garantias de
direitos individuais, remete ao fato de que a Administragdo Publica
s6 pode fazer aquilo que a lei permite, ou seja, sé pode ser exercido
em conformidade com o que é apontado na lei, esse principio ga-
nha tanta relevancia pelo fato de nao proteger o cidaddo de varios
abusos emanados de agentes do poder publico. Diante do exposto,
Meirelles (2000, p. 82) defende que:

“Na Administragdo Publica ndo ha liberdade nem vontade pes-
soal. Enquanto na administragao particular é licito fazer tudo que a
lei ndo proibe, na Administracdo Publica s6 é permitido fazer o que
a lei autoriza. A lei para o particular significa “poder fazer assim”;
para o administrador publico significa “deve fazer assim”.”

Deste modo, este principio, além de passar muita seguranca
juridica ao individuo, limita o poder do Estado, ocasionando assim,
uma organizagao da Administragdo Publica. Como ja afirmado, an-
teriormente, este principio além de previsto no caput do art. 37,
vem devidamente expresso no rol de Direitos e Garantias Individu-
ais, no art. 59, Il, que afirma que “ninguém sera obrigado a fazer ou
deixar de fazer alguma coisa sendo em virtude da lei”. Em conclusdo
ao exposto, Mello (1994, p.48) completa:

“Assim, o principio da legalidade é o da completa submissao da
Administracdo as leis. Este deve tdo-somente obedecé-las, cumpri-
-las, pO-las em pratica. Dai que a atividade de todos os seus agen-
tes, desde o que lhe ocupa a cuspide, isto €, o Presidente da Repu-
blica, até o mais modesto dos servidores, s6 pode ser a de ddceis,
reverentes obsequiosos cumpridores das disposi¢cdes gerais fixadas
pelo Poder Legislativo, pois esta é a posi¢cao que lhes compete no
direito Brasileiro.”

No mais, fica claro que a legalidade é um dos requisitos neces-
sarios na Administra¢do Publica, e como ja dito, um principio que
gera seguranca juridica aos cidadaos e limita o poder dos agentes
da Administracdo Publica.

MORALIDADE

Tendo por base a “boa administra¢do”, este principio relaciona-
-se com as decisOes legais tomadas pelo agente de administracdo
publica, acompanhado, também, pela honestidade. Corroborando
com o tema, Meirelles (2000, p. 84) afirma:




“E certo que a moralidade do ato administrativo juntamente
a sua legalidade e finalidade, além de sua adequag¢do aos demais
principios constituem pressupostos de validade sem os quais toda
atividade publica serd ilegitima”.

Assim fica claro, a importancia da moralidade na Administra-
¢do Publica. Um agente administrativo ético que usa da moral e da
honestidade, consegue realizar uma boa administragdao, consegue
discernir a licitude e ilicitude de alguns atos, além do justo e injusto
de determinadas agGes, podendo garantir um bom trabalho.

IMPESSOALIDADE

Um principio ainda um pouco conturbado na doutrina, mas, a
maioria, dos doutrinadores, relaciona este principio com a finalida-
de, ou seja, impde ao administrador publico que sé pratique os atos
em seu fim legal, Mello (1994, p.58) sustenta que esse principio “se
traduz a idéia de que a Administragdo tem que tratar a todos os
administrados sem discriminagGes, benéficas ou detrimentosas”.

Para a garantia deste principio, o texto constitucional completa
gue para a entrada em cargo publico é necessario a aprovagdao em
concurso publico.

RAZOABILIDADE E PROPORCIONALIDADE

E um principio que é implicito da Constituicdo Federal brasilei-
ra, mas que é explicito em algumas outras leis, como na paulista,
e que vem ganhando muito forca, como afirma Meirelles (2000). E
mais uma tentativa de limitagdo ao poder pubico, como afirma Di
Pietro (1999, p. 72):

“Trata-se de um principio aplicado ao direito administrativo
como mais uma das tentativas de impor-se limitagdes a discriciona-
riedade administrativa, ampliando-se o ambito de apreciages do
ato administrativo pelo Poder Judiciario.”

Esse principio é acoplado a outro que é o da proporcionalidade,
pois, como afirma Di Pietro (1999, p. 72), “a proporcionalidade de-
ver ser medida ndo pelos critérios pessoais do administrador, mas
segundo padrdes comuns na sociedade em que vive”.

PUBLICIDADE

Para que os atos sejam conhecidos externamente, ou seja, na
sociedade, é necessario que eles sejam publicados e divulgados, e
assim possam iniciar a ter seus efeitos, auferindo eficacia ao termo
exposto. Além disso, relaciona-se com o Direito da Informacdo, que
esta no rol de Direitos e Garantias Fundamentais. Di Pietro (1999,
p.67) demonstra que:

“0O inciso Xl estabelece que todos tém direito a receber dos
6rgdos publicos informagdes de seu interesse particular, ou de in-
teresse coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob
pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja im-
prescindivel a segurancga da sociedade e do Estado.”

Como demonstrado acima, é necessario que os atos e decisdes
tomados sejam devidamente publicados para o conhecimento de
todos, o sigilo s6 é permitido em casos de seguranga nacional. “A
publicidade, como principio da administra¢do publica, abrange toda
atuacdo estatal, ndo sé sob o aspecto de divulgagdo oficial de seus
atos como, também, de propiciacdo de conhecimento da conduta
interna de seus agentes” (MEIRELLES, 2000, p.89). Busca-se deste
modo, manter a transparéncia, ou seja, deixar claro para a socie-
dade os comportamentos e as decisdes tomadas pelos agentes da
Administragdo Publica.

EFICIENCIA

Este principio zela pela “boa administragdo”, aquela que consi-
ga atender aos anseios na sociedade, consiga de modo legal atingir
resultados positivos e satisfatorios, como o préprio nome ja faz re-
feréncia, ser eficiente. Meirelles (2000, p 90) complementa:
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“O Principio da eficiéncia exige que a atividade administrati-
va seja exercida com presteza, perfeicdo e rendimento funcional. E
0 mais moderno principio da fung¢do administrativa, que ja ndo se
contenta em se desempenhar apenas com uma legalidade, exigindo
resultados positivos para o servigo publico e satisfatério atendimen-
to as necessidades da comunidade e de seus membros.”

A eficiéncia é uma caracteristica que faz com que o agente pu-
blico consiga atingir resultados positivos, garantindo a sociedade
uma real efetivagdo dos propdsitos necessarios, como por exemplo,
saude, qualidade de vida, educacdo, etc.!

Na Constituicdo de 1988 encontram-se mencionados explici-
tamente como principios os seguintes: legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia (este Ultimo acrescentado pela
Emenda 19198 - Reforma Administrativa). Alguns doutrinadores
buscam extrair outros principios do texto constitucional como um
todo, seriam os principios implicitos. Outros principios do direito
administrativo decorrem classicamente de elaboragao jurispruden-
cial e doutrinaria.

Principios da Administra¢do Publica ndo previstos no Art. 37
da Constituicdo Federal

Principio da isonomia ou igualdade formal

Aristoteles afirmava que a lei tinha que dar tratamento desi-
gual as pessoas que sdo desiguais e igual aos iguais. A igualdade
nao exclui a desigualdade de tratamento indispensdvel em face da
particularidade da situacdo.

A lei s6 poderd estabelecer discriminag&es se o fator de descri-
minagdo utilizado no caso concreto estiver relacionado com o ob-
jetivo da norma, pois caso contrario ofendera o principio da isono-
mia. Ex: A idade maxima de 60 anos para o cargo de estivador esta
relacionado com o objetivo da norma.

A lei s6 pode tratar as pessoas de maneira diversa se a distin-
¢do entre elas justificar tal tratamento, sendo seria inconstitucional.
Assim, trata diferentemente para alcangar uma igualdade real (ma-
terial, substancial) e ndo uma igualdade formal.

Principio da isonomia na Constituigéo:

¢ “Constituem objetivos fundamentais da Republica Federativa
do Brasil: promover o bem de todos sem preconceitos de origem,
raga, sexo, cor idade e qualquer outras formas de discriminagao”
(art. 39, IV da Constituigdo Federal).

e “Todos sdo iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer
natureza...” (art. 52 da Constituicdo Federal).

e “S3o direitos dos trabalhadores: Proibicdo de diferenga de
salario, de exercicio de fungGes e de critério de admissdo por moti-
vo de sexo, idade, cor ou estado civil” (art. 72, XXX da Constitui¢do
Federal).

Principio da Motivagdo

A Administragdo estd obrigada a motivar todos os atos que
edita, pois quando atua representa interesses da coletividade. E
preciso dar motivagdo dos atos ao povo, pois ele é o titular da “res
publica” (coisa publica).

O administrador deve motivar até mesmo os atos discriciona-
rios (aqueles que envolvem juizo de conveniéncia e oportunidade),
pois s6 com ela o cidadao tera condigdes de saber se o Estado esta
agindo de acordo com a lei. Para Hely Lopes Meirelles, a motivagdo
so é obrigatdria nos atos vinculados.

1 Fonte: www.ambito-juridico.com.br — Texto adaptado de Rayssa
Cardoso Garcia, Jailton Macena de Araujo
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Ha quem afirme que quando o ato ndo for praticado de forma escrita (Ex: Sinal, comando verbal) ou quando a lei especificar de tal
forma o motivo do ato que deixe induvidoso, inclusive quanto aos seus aspectos temporais e espaciais, o Unico fato que pode se caracte-
rizar como motivo do ato (Ex: aposentadoria compulsdria) ndo sera obrigatdria a motivagdo. Assim, a motivagdo so sera pressuposto de
validade do ato administrativo, quando obrigatdria.

Motivagdo segundo o Estatuto do servidor publico da Uniéo (Lei 8112/90):

Segundo o artigo 140 da Lei 8112/90, motivar tem duplo significado. Assim, o ato de imposi¢do de penalidade sempre mencionara o
fundamento legal (dispositivos em que o administrador baseou sua decisdo) e causa da sanc¢do disciplinar (fatos que levardo o administra-
dor a aplicar o dispositivo legal para aquela situagdo concreta).

A lei, quando é editada é genérica, abstrata e impessoal, portanto é preciso que o administrador demonstre os fatos que o levaram
a aplicar aquele dispositivo legal para o caso concreto. Sé através dos fatos que se pode apurar se houve razoabilidade (correspondéncia)
entre o que a lei abstratamente prevé e os fatos concretos levados ao administrador.

Falta de motivagdo:
A falta de motivacdo leva a invalidacgdo, a ilegitimidade do ato, pois ndo ha o que falar em ampla defesa e contraditério se ndo ha mo-
tivagdo. Os atos invalidos por falta de motivagdo estardo sujeitos também a um controle pelo Poder Judicidrio.

Motivagéo nas decisbes proferidas pelo Poder Judicidrio:
Se até mesmo no exercicio de fungdes tipicas pelo Judiciario, a Constituigdo exige fundamentagdo, a mesma conclusdo e por muito
maior razdo se aplica para a Administracdo quando da sua funcdo atipica ou principal.

“Todos os julgamentos dos 6rgdos do Poder Judicidrio serdo publicos e fundamentadas todas as decisdes, sob pena de nulidade, po-
dendo a lei, se o interesse publico o exigir, limitar em determinados atos as préprias partes e seus advogados, ou somente a estes” (art.
93, IX da CF).

“As decisGes administrativas dos tribunais serdo motivadas, sendo as disciplinares tomadas pelo voto da maioria absoluta de seus
membros” (art. 93, X da CF).

Principio da Autotutela

A Administragdo Publica tem possibilidade de revisar (rever) seus proprios atos, devendo anula-los por razdes de ilegalidade (quando
nulos) e podendo revoga-los por razGes de conveniéncia ou oportunidade (quando inoportunos ou inconvenientes).

Anulagdo: Tanto a Administragdo como o Judicidrio podem anular um ato administrativo. A anulagdo gera efeitos “ex tunc”, isto é,
retroage até o momento em que o ato foi editado, com a finalidade de eliminar todos os seus efeitos até entdo.

“A Administra¢do pode declarar a nulidade dos seus proprios atos” (simula 346 STF).

Revogagdo: Somente a Administracdo pode fazé-la. Caso o Judicidrio pudesse rever os atos por razdes de conveniéncia ou oportuni-
dade estaria ofendendo a separa¢do dos poderes. A revogacgdo gera efeitos “ex nunc”, pois até o momento da revogagdo o ato era valido.

ANULACAO REVOGACAO
FUNDAMENTO | Por razdes de ilegalidade Por razGes de conveniéncia e oportunidade
COMPETENCIA | Administracdo e Judiciario Administragdo

EFEITOS Gera efeitos “ex tunc” Gera efeitos “ex nunc”

Alegagdo de direito adquirido contra ato anulado e revogado:

Em relagdo a um ato anulado ndo se pode invocar direito adquirido, pois desde o inicio o ato ndo era legal. J4 em relagdo a um ato
revogado pode se invocar direito adquirido, pois o ato era valido.

“A Administragdo pode anular seus préprios atos quando eivados de vicios que os tornem ilegais, porque deles ndo se originam direi-
tos, ou revoga-los, por motivos de conveniéncia ou oportunidade, respeitados os direitos adquiridos e ressalvados em todos os casos, a
apreciagdo judicial” (2° parte da sumula 473 do STF).

Principio da Continuidade da Prestagdo do Servigo Publico
A execucdo de um servigo publico ndo pode vir a ser interrompida. Assim, a greve dos servidores publicos ndo pode implicar em para-
lisagdo total da atividade, caso contrario sera inconstitucional (art. 37, VIl da CF).

Ndo sera descontinuidade do servigo ptiblico:

Servigo publico interrompido por situagdo emergencial (art. 62, §32 da lei 8987/95): Interrupgdo resultante de uma imprevisibilidade.
A situacdo emergencial deve ser motivada, pois resulta de ato administrativo.

Se a situacdo emergencial decorrer de negligéncia do fornecedor, o servigo publico ndo poderad ser interrompido.

Servigo publico interrompido, apds aviso prévio, por razoes de ordem técnica ou de seguranga das instalagdes (art. 62, §39, | da lei
8987/95).

Servigo publico interrompido, apds aviso prévio, no caso de inadimpléncia do usudrio, considerado o interesse da coletividade (art.
62, §39, Il da lei 8987/95): Cabe ao fornecedor provar que avisou e ndo ao usuario, por for¢a do Cédigo de Defesa do Consumidor. Se ndo
houver comunicagdo, o corte serd ilegal e o usuario podera invocar todos os direitos do consumidor, pois o servigo publico é uma relagdo
de consumo, ja que ndo deixa de ser servigo s6 porque é publico.

Ha varias posi¢des sobre esta hipdtese:
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- Ha quem entenda que o servigo publico pode ser interrom-
pido nesta hipdtese pois, caso contrario, seria um convite aberto a
inadimpléncia e o servigo se tornaria invidvel a concessionaria, por-
tanto autoriza-se o corte para preservar o interesse da coletividade
(Posi¢do das Procuradorias).

O fornecedor do servigo tem que provar que avisou por forga
do Cddigo de Defesa do Consumidor, ja que servico publico é uma
relagdo de consumo. Se ndo houver comunicagdo o corte serd ilegal.

- Ha quem entenda que o corte nao pode ocorrer em razao da
continuidade do servigo. O art. 22 do CDC dispGe que “os érgdos pu-
blicos, por si ou suas empresas, concessionarias, permissionarias,
ou sob qualquer outra forma de empreendimento sdo obrigados a
fornecer servigos adequados, eficientes, seguros e quanto aos es-
senciais continuos”. “Nos casos de descumprimento, total ou par-
cial, das obrigagGes referidas neste artigo, serao as pessoas juridicas
compelidas a cumpri-las e a reparar os danos causados, na forma
prevista neste Cédigo” (art. 22, paragrafo tUnico do CDC).

Principio da Razoabilidade

O Poder Publico esta obrigado, a cada ato que edita, a mostrar
a pertinéncia (correspondéncia) em relagdo a previsdo abstrata em
lei e os fatos em concreto que foram trazidos a sua apreciagdo. Este
principio tem relagdo com o principio da motivagdo.

Se ndo houver correspondéncia entre a lei o fato, o ato ndo
sera proporcional. Ex: Servidor chegou atrasado no servigco. Embora
nunca tenha faltado, o administrador, por ndo gostar dele, o demi-
tiu. H4 previsao legal para a demissdo, mas falta correspondéncia
para com a Unica falta apresentada ao administrador.

Organizagao da Administragdo Publica

Enquanto a organizac¢do do Estado, como sua divisdo territorial,
poderes etc., € matéria constitucional, cabendo ao Direito Constitu-
cional disciplina-la, a criagdo, estruturagdo, organizacao da Admi-
nistragdo Publica sdo temas de natureza administrativa. Objeto de
normatizagao do Direito Administrativo. Desse modo, cabe essen-
cialmente a lei essas tarefas, bem como criar ou autorizar a criagdo
de autarquias, fundagdes, sociedades de economia mista ou em-
presas publicas. Pelo principio do paralelismo das formas ou da si-
metria, os Estados-membros, Distrito Federal e Municipios também
seguem essa orienta¢do, organizando sua estrutura através de lei.

A estruturagdo da Maquina Administrativa passou por sete pe-
riodos, vindo de um modelo patrimonial percebida até década de
30, na sequencia veio a Era Vargas, onde vemos o modelo burocra-
tico e na segunda metade da década de 90, deu inicio a implemen-
tacdo do modelo gerencial.

Podemos dividir essa estruturacdo em sete etapas, quais se-
jam:

1) 1930 a 1945 — Burocratizagdo da Era Vargas: Nessa primei-
ra etapa, em decorréncia do Estado patrimonial, da falta de qua-
lificagdo técnica dos servidores, da crise econdmica mundial e da
difusdo da teoria keynesiana, que pregava a intervengdo do Estado
na Economia, o governo autoritario de Vargas resolve modernizar a
magquina administrativa brasileira através dos paradigmas burocra-
ticos difundidos por Max Weber. O auge dessas mudangas ocorre
em 1936 com a criagao do Departamento Administrativo do Servigo
Publico (DASP), que tinha como atribuicdo modernizar a maquina
administrativa utilizando como instrumentos a afirmac¢do dos prin-
cipios do mérito, a centralizagdo, a separagdo entre publico e priva-
do, a hierarquia, a impessoalidade, a rigidez e universalidade das
regras e a especializagdo e qualificagdo dos servidores.
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2) 1956 a 1960 — A administracdo paralela de JK: A administra-
¢do paralela foi um artificio utilizado pelo governo JK para atingir o
seu Plano de Metas e seguir seu projeto desenvolvimentista. Surgiu
com a criagdo de estruturas alheias a Administragdo Direta.

3) 1967 - A reforma militar: Durante a ditadura militar, a ad-
ministragdo publica passa por novas transformacgGes, tais como: A
amplia¢do da fungdo econdmica do Estado com a criagdo de vdrias
empresas estatais, a facilidade de implantagdo de politicas —em de-
corréncia da natureza autoritdria do regime, e o aprofundamento
da divisdo da administragdo publica, mais especificamente através
do Decreto-Lei 200/67, que distinguiu claramente a Administragdo
Direta (exercida por o6rgdos diretamente subordinados aos minis-
térios) da indireta (formada por autarquias, fundagdes, empresas
publicas e sociedades de economia mista). Essa reforma trouxe
moderniza¢do, padroniza¢do e normatizagdo nas dreas de pessoal,
compras e execugdo orgamentaria, estabelecendo ainda, cinco prin-
cipios estruturais da administragao publica: planejamento, coorde-
nagdo, descentralizagdo, delegacdo de competéncias e controle.

4) 1988 — A administra¢do publica na nova Constituicdo: A
nova Constituicdo da Republica Federativa do Brasil voltou a fortale-
cer a Administragdo Direta instituindo regras iguais as que deveriam
ser seguidas pela administracdo publica indireta, principalmente
em relacdo a obrigatoriedade de concursos publicos para investidu-
ra na carreira e aos procedimentos de compras publicas.

5) 1990 — O governo Collor e o desmonte da maquina publi-
ca : Essa etapa da administragdo publica brasileira € marcada pelo
retrocesso da maquina administrativa, o governo promoveu a ex-
tingdo de milhares de cargos de confianga, a reestruturagdo e a ex-
tingdo de vdrios érgdos, a demissdo de outras dezenas de milhares
de servidores sem estabilidade e tantos outros foram colocados em
disponibilidade. Segundo estimativas, foram retirados do servico
publico, num curto periodo e sem qualquer planejamento, cerca de
100 mil servidores.

6) 1995/2002 — O gerencialismo da Era FHC: A reforma admi-
nistrativa foi o icone do governo Fernando Henrique Cardoso em
relagdo a administragdo publica brasileira. A reforma gerencial teve
como instrumento bdsico o Plano Diretor da Reforma do Aparelho
do Estado (PDRAE), que visava a reestrutura¢do do aparelho do Es-
tado para combater, principalmente, a cultura burocratica.

7) Nova Administragdo Publica: O movimento “reinventando
o governo” difundido nos EUA e a reforma administrativa de 95,
introduziram no Brasil a cultura do management, trazendo técnicas
do setor privado para o setor publico e tendo como caracteristicas
bésicas:

e O foco no cliente

e A reengenharia

e Governo empreendedor

e Administragao da qualidade total

Assim, partindo-se de uma perspectiva histérica, verifica-se que
a administra¢do publica evoluiu através de trés modelos basicos,
que representam trés reformas administrativas que se destacam,
quais sejam, a administra¢do publica patrimonialista, a burocratica
e a gerencial. Essas trés formas se sucedem no tempo, sem que, no
entanto, qualquer uma delas seja inteiramente abandonada.




Administracdo Publica Patrimonialista

Na sociedade anterior ao capitalismo, o Estado aparecia como
um ente “privatizado”, no sentido de que ndo havia uma distingao
clara, por parte dos governantes, entre o patrimonio publico e o
seu préprio patrimonio privado, ndo definia-se limites entre a res
publica e a res principis, ou seja, a “coisa publica” se confundia com
o patrimdnio particular dos governantes, pois ndo havia uma fron-
teira muito bem definida entre ambas.

A corrupgdo e o nepotismo eram extremamente caracteristicos
nesse tipo de administragdo, tendo como foco atender o interesse
particular dos soberanos e de seus auxiliares, ao invés de priorizar
as necessidades coletivas.

Quando surge o capitalismo e a democracia, o cendrio acima
perde espago, passando a existir uma distingdo entre Estado e par-
ticular, ndo havendo mais espaco para a administracdo patrimonia-
lista, ou seja, ndo cabe mais uma administragdo que privilegiava uns
poucos em detrimento de muitos.

Administracdo Publica Burocratica

Surge como forma de combater a corrupg¢do e o nepotismo pa-
trimonialista.

Como principios de sua proposta temos a profissionalizagdo, a
ideia de carreira, a hierarquia funcional, a impessoalidade, o forma-
lismo, em sintese, o poder racional legal.

A forma de controle é sempre a priori, ou seja, controle dos
procedimentos, das rotinas que devem nortear a realizagao das ta-
refas, porem, como a historia anterior gerava desconfianga prévia
nos administradores publicos e nos cidaddos que a eles dirigem
suas diversas demandas sociais, esses controles rigidos de proces-
sos como, por exemplo, na admissdo de pessoal, nas compras e no
atendimento aos cidad&os, passa a ser o foco principal, descaracte-
rizando a missdo basica do modelo, que é servir a sociedade.

A principal qualidade da administracdo publica burocratica é
o controle dos abusos contra o patrimoénio publico; o principal de-
feito, a ineficiéncia, a incapacidade de voltar-se para o servigo aos
cidaddos vistos como “clientes”.

Vale aqui destacar alguns comentdrios adicionais sobre o ter-
mo “Burocracia”, trazidos por Max Weber, que na década de 20,
publicou estudos sobre o que ele chamou o tipo ideal de burocra-
cia, ou seja, um esquema que procura sintetizar os pontos comuns
a maioria das organiza¢des formais modernas, que ele contrastou
com as sociedades primitivas e feudais. As organizagdes burocra-
ticas seriam maquinas totalmente impessoais, que funcionam de
acordo com regras que ele chamou de racionais — regras que de-
pendem de ldgica e ndo de interesses pessoais.

Weber estudou e procurou descrever o alicerce formal-legal
em que as organizagdes reais se assentam. Sua atencgdo estava di-
rigida para o processo de autoridade obediéncia (ou processo de
dominagdo) que, no caso das organizagdes modernas, depende de
leis. No modelo de Weber, as expressGes “organizacdo formal” e
“organizagdo burocratica” sdo sinénimas.

“Dominagdo” ou autoridade, segundo Weber, é a probabilida-
de de haver obediéncia dentro de um grupo determinado. Ha trés
tipos puros de autoridade ou dominagdo legitima (aquela que conta
com o acordo dos dominados):

- Dominagdo de cardter carismdtico

Repousa na crenga da santidade ou heroismo de uma pessoa.
A obediéncia é devida ao lider pela confianca pessoal em sua re-
velagdo, heroismo ou exemplaridade, dentro do circulo em que se
acredita em seu carisma.
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A atitude dos seguidores em relagdo ao dominador carismatico
€ marcada pela devogao. Exemplos sdo lideres religiosos, sociais ou
politicos, condutores de multiddes de adeptos. O carisma esta asso-
ciado a um tipo de influéncia que depende de qualidades pessoais.

- Dominagdo de cardter tradicional

Deriva da crenga quotidiana na santidade das tradigdes que vi-
goram desde tempos distantes e na legitimidade daqueles que sdo
indicados por essa tradi¢do para exercer a autoridade.

A obediéncia é devida a pessoa do “senhor”, indicado pela tra-
di¢do. A obediéncia dentro da familia, dos feudos e das tribos é do
tipo tradicional. Nos sistemas em que vigora a dominagdo tradicio-
nal, as pessoas tém autoridade ndo por causa de suas qualidades
intrinsecas, como acontece no caso carismatico, mas por causa das
instituicdes tradicionais que representam. E o caso dos sacerdotes
e das liderangas, no ambito das institui¢cdes, como os partidos poli-
ticos e as corporagGes militares.

- Dominagdo de cardter racional

Decorre da legalidade de normas instituidas racionalmente e
dos direitos de mando das pessoas a quem essas normas respon-
sabilizam pelo exercicio da autoridade. A autoridade, portanto, é a
contrapartida da responsabilidade.

No caso da autoridade legal, a obediéncia é devida as normas
impessoais e objetivas, legalmente instituidas, e as pessoas por elas
designadas, que agem dentro de uma jurisdi¢do. A autoridade ra-
cional fundamenta-se em leis que estabelecem direitos e deveres
para os integrantes de uma sociedade ou organiza¢do. Por isso, a
autoridade que Weber chamou de racional é sindbnimo de autori-
dade formal.

Uma sociedade, organizagdo ou grupo que depende de leis ra-
cionais tem estrutura do tipo legal-racional ou burocratica. E uma
burocracia.

A autoridade legal-racional ou autoridade burocratica substi-
tuiu as férmulas tradicionais e carismaticas nas quais se baseavam
as antigas sociedades. A administracdo burocratica é a forma mais
racional de exercer a dominagdo. A burocracia, ou organizagao bu-
rocratica, possibilita o exercicio da autoridade e a obtencdo da obe-
diéncia com precisdo, continuidade, disciplina, rigor e confianga.

Portanto, todas as organiza¢des formais sdo burocracias. A
palavra burocracia identifica precisamente as organizagdes que se
baseiam em regulamentos. A sociedade organizacional é, também,
uma sociedade burocratizada. A burocracia é um estagio na evolu-
¢do das organizagdes.

De acordo com Weber, as organizagGes formais modernas ba-
seiam-se em leis, que as pessoas aceitam por acreditarem que sdo
racionais, isto é, definidas em fungdo do interesse das préprias pes-
soas e ndo para satisfazer aos caprichos arbitrarios de um dirigente.

O tipo ideal de burocracia, formulado por Weber, apresenta
trés caracteristicas principais que diferenciam estas organiza¢des
formais dos demais grupos sociais:

e Formalidade: significa que as organizagGes sdo constituidas
com base em normas e regulamentos explicitos, chamadas leis, que
estipulam os direitos e deveres dos participantes.

e Impessoalidade: as relagdes entre as pessoas que integram
as organizagOes burocraticas sdo governadas pelos cargos que elas
ocupam e pelos direitos e deveres investidos nesses cargos. Assim,
0 que conta é o cargo e ndo a pessoa. A formalidade e a impesso-
alidade, combinadas, fazem a burocracia permanecer, a despeito
das pessoas.

® Profissionalismo: os cargos de uma burocracia oferecem a
seus ocupantes uma carreira profissional e meios de vida. A partici-
pacdo nas burocracias tem carater ocupacional.
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CONSTITUIGAO DA REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL
(ART. 19, 32, 42 E 59)

CONSTITUICAO DA REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL DE
1988

PREAMBULO

NOs, representantes do povo brasileiro, reunidos em Assem-
bléia Nacional Constituinte para instituir um Estado Democratico,
destinado a assegurar o exercicio dos direitos sociais e individuais,
a liberdade, a seguranga, o bem-estar, o desenvolvimento, a igual-
dade e a justica como valores supremos de uma sociedade frater-
na, pluralista e sem preconceitos, fundada na harmonia social e
comprometida, na ordem interna e internacional, com a solugdo
pacifica das controvérsias, promulgamos, sob a protegao de Deus,
a seguinte CONSTITUICAO DA REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL.

TiTULO |
DOS PRINCiPIOS FUNDAMENTAIS

1) Fundamentos da Reptiblica

O titulo | da Constituicdo Federal trata dos principios funda-
mentais do Estado brasileiro e comega, em seu artigo 19, trabalhan-
do com os fundamentos da Republica Federativa brasileira, ou seja,
com as bases estruturantes do Estado nacional.

Neste sentido, disciplina:

Art. 12 A Republica Federativa do Brasil, formada pela unido
indissoltvel dos Estados e Municipios e do Distrito Federal, consti-
tui-se em Estado Democratico de Direito e tem como fundamentos:

| - a soberania;

Il - a cidadania;

Il - a dignidade da pessoa humana;

IV - os valores sociais do trabalho e da livre iniciativa;

V - o pluralismo politico.

Paragrafo Unico. Todo o poder emana do povo, que o exerce
por meio de representantes eleitos ou diretamente, nos termos
desta Constituicdo.

Vale estudar o significado e a abrangéncia de cada qual destes
fundamentos.

1.1) Soberania

Soberania significa o poder supremo que cada nagdo possui de
se autogovernar e se autodeterminar. Este conceito surgiu no Es-
tado Moderno, com a ascensdo do absolutismo, colocando o reina
posicdo de soberano. Sendo assim, poderia governar como bem en-
tendesse, pois seu poder era exclusivo, inabalavel, ilimitado, atem-
poral e divino, ou seja, absoluto.

Neste sentido, Thomas Hobbes , na obra Leviatd, defende que
quando os homens abrem mao do estado natural, deixa de predo-
minar a lei do mais forte, mas para a consolidagdo deste tipo de
sociedade é necessdria a presenca de uma autoridade a qual todos
os membros devem render o suficiente da sua liberdade natural,
permitindo que esta autoridade possa assegurar a paz interna e a
defesa comum. Este soberano, que a época da escrita da obra de
Hobbes se consolidava no monarca, deveria ser o Leviatd, uma au-
toridade inquestionavel.
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No mesmo direcionamento se encontra a obra de Maquiavel,
que rejeitou a concepgdo de um soberano que deveria ser justo e
ético para com o seu povo, desde que sempre tivesse em vista a
finalidade primordial de manter o Estado integro: “na conduta dos
homens, especialmente dos principes, contra a qual ndo ha recur-
so, os fins justificam os meios. Portanto, se um principe pretende
conquistar e manter o poder, 0s meios que empregue serdo sempre
tidos como honrosos, e elogiados por todos, pois o vulgo atenta
sempre para as aparéncias e os resultados”.

A concepgdo de soberania inerente ao monarca se quebrou
numa fase posterior, notadamente com a ascensdo do ideario ilumi-
nista. Com efeito, passou-se a enxergar a soberania como um poder
gue repousa no povo. Logo, a autoridade absoluta da qual emana
o poder é o povo e a legitimidade do exercicio do poder no Estado
emana deste povo.

Com efeito, no Estado Democratico se garante a soberania
popular, que pode ser conceituada como “a qualidade mdaxima do
poder extraida da soma dos atributos de cada membro da socie-
dade estatal, encarregado de escolher os seus representantes no
governo por meio do sufragio universal e do voto direto, secreto e
igualitario” .

Neste sentido, liga-se diretamente ao paragrafo unico do ar-
tigo 12, CF, que prevé que “todo o poder emana do povo, que o
exerce por meio de representantes eleitos ou diretamente, nos ter-
mos desta Constituicdo”. O povo é soberano em suas decisdes e as
autoridades eleitas que decidem em nome dele, representando-o,
devem estar devidamente legitimadas para tanto, o que acontece
pelo exercicio do sufragio universal.

Por seu turno, a soberania nacional é principio geral da ativi-
dade econémica (artigo 170, I, CF), restando demonstrado que ndo
somente é guia da atuac¢do politica do Estado, mas também de sua
atuacdo econOmica. Neste sentido, deve-se preservar e incentivar a
indUstria e a economia nacionais.

1.2) Cidadania

Quando se afirma no caput do artigo 12 que a Republica Fe-
derativa do Brasil € um Estado Democratico de Direito, remete-se
a ideia de que o Brasil adota a democracia como regime politico.

Historicamente, nota-se que por volta de 800 a.C. as comuni-
dades de aldeias comegaram a ceder lugar para unidades politicas
maiores, surgindo as chamadas cidades-estado ou polis, como Te-
bas, Esparta e Atenas. Inicialmente eram monarquias, transforma-
ram-se em oligarquias e, por volta dos séculos V e VI a.C., tornaram-
-se democracias. Com efeito, as origens da chamada democracia se
encontram na Grécia antiga, sendo permitida a participagdo direta
daqueles poucos que eram considerados cidadaos, por meio da dis-
cussdo na polis.

Democracia (do grego, demo+kratos) é um regime politico em
que o poder de tomar decisdes politicas esta com os cidadaos, de
forma direta (quando um cidaddo se reine com os demais e, juntos,
eles tomam a decisdo politica) ou indireta (quando ao cidaddo é
dado o poder de eleger um representante).

Portanto, o conceito de democracia esta diretamente ligado ao
de cidadania, notadamente porque apenas quem possui cidadania
esta apto a participar das decisdes politicas a serem tomadas pelo
Estado.

Cidaddo é o nacional, isto é, aquele que possui o vinculo poli-
tico-juridico da nacionalidade com o Estado, que goza de direitos
politicos, ou seja, que pode votar e ser votado (sufragio universal).




Destacam-se os seguintes conceitos correlatos:

a) Nacionalidade: é o vinculo juridico-politico que liga um indi-
viduo a determinado Estado, fazendo com que ele passe a integrar
o povo daquele Estado, desfrutando assim de direitos e obrigagdes.

b) Povo: conjunto de pessoas que compdem o Estado, unidas
pelo vinculo da nacionalidade.

¢) Populagdo: conjunto de pessoas residentes no Estado, nacio-
nais ou nao.

Depreende-se que a cidadania é um atributo conferido aos na-
cionais titulares de direitos politicos, permitindo a consolidagao do
sistema democratico.

1.3) Dignidade da pessoa humana

A dignidade da pessoa humana é o valor-base de interpretagdo
de qualquer sistema juridico, internacional ou nacional, que possa
se considerar compativel com os valores éticos, notadamente da
moral, da justica e da democracia. Pensar em dignidade da pessoa
humana significa, acima de tudo, colocar a pessoa humana como
centro e norte para qualquer processo de interpretacgdo juridico,
seja na elaboragdo da norma, seja na sua aplicagdo.

Sem pretender estabelecer uma defini¢do fechada ou plena, é
possivel conceituar dignidade da pessoa humana como o principal
valor do ordenamento ético e, por consequéncia, juridico que pre-
tende colocar a pessoa humana como um sujeito pleno de direitos
e obrigacGes na ordem internacional e nacional, cujo desrespeito
acarreta a propria exclusdo de sua personalidade.

Aponta Barroso : “o principio da dignidade da pessoa humana
identifica um espaco de integridade moral a ser assegurado a todas
as pessoas por sua sé existéncia no mundo. E um respeito a criacio,
independente da crenga que se professe quanto a sua origem. A
dignidade relaciona-se tanto com a liberdade e valores do espirito
como com as condi¢des materiais de subsisténcia”.

O Ministro Alberto Luiz Bresciani de Fontan Pereira, do Tribu-
nal Superior do Trabalho, trouxe interessante conceito numa das
decisdes que relatou: “a dignidade consiste na percepg¢do intrin-
seca de cada ser humano a respeito dos direitos e obrigacdes, de
modo a assegurar, sob o foco de condi¢des existenciais minimas,
a participacdo sauddvel e ativa nos destinos escolhidos, sem que
isso importe destilacdo dos valores soberanos da democracia e
das liberdades individuais. O processo de valorizagdo do individuo
articula a promogdo de escolhas, posturas e sonhos, sem olvidar
que o espectro de abrangéncia das liberdades individuais encon-
tra limitagdo em outros direitos fundamentais, tais como a honra, a
vida privada, a intimidade, a imagem. Sobreleva registrar que essas
garantias, associadas ao principio da dignidade da pessoa humana,
subsistem como conquista da humanidade, razdo pela qual auferi-
ram protecdo especial consistente em indenizagdo por dano moral
decorrente de sua violagdo” .

Para Reale , a evolugdo histérica demonstra o dominio de um
valor sobre o outro, ou seja, a existéncia de uma ordem gradativa
entre os valores; mas existem os valores fundamentais e os secun-
darios, sendo que o valor fonte é o da pessoa humana. Nesse sen-
tido, sdo os dizeres de Reale : “partimos dessa ideia, a nosso ver
basica, de que a pessoa humana é o valor-fonte de todos os valores.
O homem, como ser natural biopsiquico, é apenas um individuo
entre outros individuos, um ente animal entre os demais da mes-
ma espécie. O homem, considerado na sua objetividade espiritual,
enquanto ser que sé realiza no sentido de seu dever ser, é o que
chamamos de pessoa. S6 o homem possui a dignidade origindria de
ser enquanto deve ser, pondo-se essencialmente como razdo deter-
minante do processo historico”.
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Quando a Constituicdo Federal assegura a dignidade da pes-
soa humana como um dos fundamentos da Republica, faz emergir
uma nova concepgao de protecdo de cada membro do seu povo.
Tal ideologia de forte fulcro humanista guia a afirmagdo de todos os
direitos fundamentais e confere a eles posi¢édo hierarquica superior
as normas organizacionais do Estado, de modo que é o Estado que
estd para o povo, devendo garantir a dignidade de seus membros,
e ndo o inverso.

1.4) Valores sociais do trabalho e da livre iniciativa

Quando o constituinte coloca os valores sociais do trabalho em
paridade com a livre iniciativa fica clara a percepgao de necessario
equilibrio entre estas duas concepgdes. De um lado, é necessario
garantir direitos aos trabalhadores, notadamente consolidados nos
direitos sociais enumerados no artigo 72 da Constitui¢dao; por outro
lado, estes direitos ndo devem ser dbice ao exercicio da livre ini-
ciativa, mas sim vetores que reforcem o exercicio desta liberdade
dentro dos limites da justica social, evitando o predominio do mais
forte sobre o mais fraco.

Por livre iniciativa entenda-se a liberdade de iniciar a explora-
¢do de atividades econGmicas no territdrio brasileiro, coibindo-se
praticas de truste (ex.: monopdlio). O constituinte ndo tem a inten-
¢do de impedir a livre iniciativa, até mesmo porque o Estado na-
cional necessita dela para crescer economicamente e adequar sua
estrutura ao atendimento crescente das necessidades de todos os
que nele vivem. Sem crescimento econdmico, nem ao menos é pos-
sivel garantir os direitos econémicos, sociais e culturais afirmados
na Constituicdo Federal como direitos fundamentais.

No entanto, a exploragdo da livre iniciativa deve se dar de ma-
neira racional, tendo em vista os direitos inerentes aos trabalhado-
res, no que se consolida a expressdo “valores sociais do trabalho”. A
pessoa que trabalha para aquele que explora a livre iniciativa deve
ter a sua dignidade respeitada em todas as suas dimensdes, nao
somente no que tange aos direitos sociais, mas em relagdo a todos
os direitos fundamentais afirmados pelo constituinte.

A questdo resta melhor delimitada no titulo VI do texto cons-
titucional, que aborda a ordem econémica e financeira: “Art. 170.
A ordem econdmica, fundada na valoriza¢do do trabalho humano
e na livre iniciativa, tem por fim assegurar a todos existéncia dig-
na, conforme os ditames da justica social, observados os seguintes
principios [...]”. Nota-se no caput a repeti¢do do fundamento repu-
blicano dos valores sociais do trabalho e da livre iniciativa.

Por sua vez, sdo principios instrumentais para a efetivacdo des-
te fundamento, conforme previsdo do artigo 12 e do artigo 170, am-
bos da Constituigdo, o principio da livre concorréncia (artigo 170, IV,
CF), o principio da busca do pleno emprego (artigo 170, VIII, CF) e
o principio do tratamento favorecido para as empresas de peque-
no porte constituidas sob as leis brasileiras e que tenham sua sede
e administracdo no Pais (artigo 170, IX, CF). Ainda, assegurando a
livre iniciativa no exercicio de atividades econémicas, o paragrafo
Unico do artigo 170 prevé: “é assegurado a todos o livre exercicio de
qualquer atividade economica, independentemente de autorizagdo
de drgdos publicos, salvo nos casos previstos em lei”.

1.5) Pluralismo politico

A expressao pluralismo remete ao reconhecimento da multi-
plicidade de ideologias culturais, religiosas, econdmicas e sociais
no ambito de uma nag¢do. Quando se fala em pluralismo politico,
afirma-se que mais do que incorporar esta multiplicidade de ideo-
logias cabe ao Estado nacional fornecer espaco para a manifestagdo
politica delas.




Sendo assim, pluralismo politico significa ndo sé respeitar a
multiplicidade de opinides e ideias, mas acima de tudo garantir a
existéncia dela, permitindo que os vérios grupos que compdem os
mais diversos setores sociais possam se fazer ouvir mediante a li-
berdade de expressdo, manifestagdo e opinidao, bem como possam
exigir do Estado substrato para se fazerem subsistir na sociedade.

Pluralismo politico vai além do pluripartidarismo ou multipar-
tidarismo, que é apenas uma de suas consequéncias e garante que
mesmo os partidos menores e com poucos representantes sejam
ouvidos na tomada de decisdes politicas, porque abrange uma ver-
dadeira concepg¢do de multiculturalidade no ambito interno.

2) Separagdo dos Poderes

A separagdo de Poderes é inerente ao modelo do Estado De-
mocratico de Direito, impedindo a monopolizagdo do poder e, por
conseguinte, a tirania e a opressdo. Resta garantida no artigo 22 da
Constituicdo Federal com o seguinte teor:

Art. 22 S3o Poderes da Unido, independentes e harménicos en-
tre si, o Legislativo, o Executivo e o Judicidrio.

A separagdo de Poderes é inerente ao modelo do Estado De-
mocratico de Direito, impedindo a monopolizagdo do poder e, por
conseguinte, a tirania e a opressdo. Resta garantida no artigo 22 da
Constituicdo Federal com o seguinte teor: “Art. 22 S3o Poderes da
Unido, independentes e harmonicos entre si, o Legislativo, o Exe-
cutivo e o Judicidrio”. Se, por um lado, o Estado é uno, até mesmo
por se legitimar na soberania popular; por outro lado, é necessaria
a divisdo de fungGes das atividades estatais de maneira equilibrada,
o que se faz pela divisdo de Poderes.

O constituinte afirma que estes poderes sdo independentes e
harmonicos entre si. Independéncia significa que cada qual possui
poder para se autogerir, notadamente pela capacidade de organi-
zacdo estrutural (criagdo de cargos e subdivisGes) e orgamentaria
(divisdo de seus recursos conforme legislacdo por eles mesmos ela-
borada). Harmonia significa que cada Poder deve respeitar os limi-
tes de competéncia do outro e ndo se imiscuir indevidamente em
suas atividades tipicas.

A nocdo de separacdo de Poderes comegou a tomar forma com
o ideario iluminista. Neste viés, o Iluminismo langou base para os
dois principais eventos que ocorreram no inicio da Idade Contem-
poranea, quais sejam as Revolug¢des Francesa e Industrial.

Entre os pensadores que langaram as ideias que vieram a ser
utilizadas no ideario das Revolugdes Francesa e Americana se des-
tacam Locke, Montesquieu e Rousseau, sendo que Montesquieu foi
0 que mais trabalhou com a concepgdo de separagao dos Poderes.

Montesquieu (1689 — 1755) avanc¢ou nos estudos de Locke, que
também entendia necessaria a separagdo dos Poderes, e na obra O
Espirito das Leis estabeleceu em definitivo a classica divisdo de po-
deres: Executivo, Legislativo e Judiciario. O pensador viveu na Fran-
¢a, numa época em que o absolutismo estava cada vez mais forte.

O objeto central da principal obra de Montesquieu nao é a lei
regida nas relagGes entre os homens, mas as leis e institui¢des cria-
das pelos homens para reger as relages entre os homens. Segundo
Montesquieu, as leis criam costumes que regem o comportamento
humano, sendo influenciadas por diversos fatores, ndo apenas pela
razao.

Quanto a fonte do poder, diferencia-se, segundo Montesquieu,,
do modo como se dara o seu exercicio, uma vez que o poder emana
do povo, apto a escolher mas inapto a governar, sendo necessario
gue seu interesse seja representado conforme sua vontade.
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Montesquieu estabeleceu como condicdo do Estado de Direito
a separagao dos Poderes em Legislativo, Judicidrio e Executivo — que
devem se equilibrar —, servindo o primeiro para a elaboragao, a cor-
re¢do e a ab-rogacgdo de leis, o segundo para a promogao da paz e
da guerra e a garantia de seguranca, e o terceiro para julgar (mesmo
os proprios Poderes).

Ao modelo de reparti¢do do exercicio de poder por intermédio
de d6rgdos ou fungdes distintas e independentes de forma que um
desses ndo possa agir sozinho sem ser limitado pelos outros confe-
re-se o nome de sistema de freios e contrapesos (no inglés, checks
and balances).

3) Objetivos fundamentais

O constituinte trabalha no artigo 32 da Constitui¢do Federal
com os objetivos da Republica Federativa do Brasil, nos seguintes
termos:

Art. 32 Constituem objetivos fundamentais da Republica Fede-
rativa do Brasil:

| - construir uma sociedade livre, justa e solidaria;

Il - garantir o desenvolvimento nacional;

Il - erradicar a pobreza e a marginalizagdo e reduzir as desigual-
dades sociais e regionais;

IV - promover o bem de todos, sem preconceitos de origem,
raga, sexo, cor, idade e quaisquer outras formas de discriminagdo.

3.1) Construir uma sociedade livre, justa e solidaria

O inciso | do artigo 32 merece destaque ao trazer a expres-
sdo “livre, justa e solidaria”, que corresponde a triade liberdade,
igualdade e fraternidade. Esta triade consolida as trés dimensdes
de direitos humanos: a primeira dimensao, voltada a pessoa como
individuo, refere-se aos direitos civis e politicos; a segunda dimen-
sdo, focada na promocdo da igualdade material, remete aos direitos
econdmicos, sociais e culturais; e a terceira dimensdo se concentra
numa perspectiva difusa e coletiva dos direitos fundamentais.

Sendo assim, a Republica brasileira pretende garantir a preser-
vagdo de direitos fundamentais inatos a pessoa humana em todas
as suas dimensdes, indissociaveis e interconectadas. Dai o texto
constitucional guardar espac¢o de destaque para cada uma destas
perspectivas.

3.2) Garantir o desenvolvimento nacional

Para que o governo possa prover todas as condi¢cGes necessa-
rias a implementacdo de todos os direitos fundamentais da pessoa
humana mostra-se essencial que o pais se desenvolva, cresca eco-
nomicamente, de modo que cada individuo passe a ter condi¢cdes
de perseguir suas metas.

3.3) Erradicar a pobreza e a marginalizacdo e
reduzir as desigualdades sociais e regionais

Garantir o desenvolvimento econ6mico ndo basta para a cons-
trucdo de uma sociedade justa e solidaria. E necessario ir além e
nunca perder de vista a perspectiva da igualdade material. Logo, a
injecdo econdmica deve permitir o investimento nos setores menos
favorecidos, diminuindo as desigualdades sociais e regionais e pau-
latinamente erradicando a pobreza.




O impacto econémico deste objetivo fundamental é tdo rele-
vante que o artigo 170 da Constituicdo prevé em seu inciso VIl a
“reducdo das desigualdades regionais e sociais” como um principio
que deve reger a atividade econdmica. A mengdo deste principio
implica em afirmar que as politicas publicas econdmico-financeiras
deverdo se guiar pela busca da redugdo das desigualdades, forne-
cendo incentivos especificos para a exploragdo da atividade econo-
mica em zonas economicamente marginalizadas.

3.4) Promover o bem de todos, sem preconceitos de origem,
raga, sexo, cor, idade e quaisquer outras formas de discriminagao

Ainda no idedrio de justica social, coloca-se o principio da
igualdade como objetivo a ser alcangado pela Republica brasileira.
Sendo assim, a republica deve promover o principio da igualdade e
consolidar o bem comum. Em verdade, a promogdao do bem comum
pressupde a prevaléncia do principio da igualdade.

Sobre o bem de todos, isto é, 0 bem comum, o fildsofo Jacques
Maritain ressaltou que o fim da sociedade é o seu bem comum, mas
esse bem comum é o das pessoas humanas, que compdem a socie-
dade. Com base neste idedrio, apontou as caracteristicas essenciais
do bem comum: redistribui¢do, pela qual o bem comum deve ser
redistribuido as pessoas e colaborar para o desenvolvimento delas;
respeito a autoridade na sociedade, pois a autoridade é necessaria
para conduzir a comunidade de pessoas humanas para o bem co-
mum; moralidade, que constitui a retiddo de vida, sendo a justica e
a retiddo moral elementos essenciais do bem comum.

4) Principios de relagGes internacionais (artigo 42)

O ultimo artigo do titulo | trabalha com os principios que regem
as relagdes internacionais da Republica brasileira:

Art. 42 A Republica Federativa do Brasil rege-se nas suas rela-
¢Oes internacionais pelos seguintes principios:

| - independéncia nacional;

Il - prevaléncia dos direitos humanos;

Il - autodeterminagdo dos povos;

IV - ndo-intervengao;

V - igualdade entre os Estados;

VI - defesa da paz;

VII - solugdo pacifica dos conflitos;

VIII - repudio ao terrorismo e ao racismo;

IX - cooperagdo entre os povos para o progresso da humani-
dade;

X - concessao de asilo politico.

Paragrafo Unico. A Republica Federativa do Brasil buscara a in-
tegracdo econOmica, politica, social e cultural dos povos da América
Latina, visando a formacdo de uma comunidade latino-americana
de nagdes.

De maneira geral, percebe-se na Constituicdao Federal a com-
preensdo de que a soberania do Estado nacional brasileiro ndo per-
mite a sobreposi¢do em relagdo a soberania dos demais Estados,
bem como de que é necessdrio respeitar determinadas praticas ine-
rentes ao direito internacional dos direitos humanos.
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4.1) Independéncia nacional

A formagdo de uma comunidade internacional ndo significa a
eliminagdo da soberania dos paises, mas apenas uma relativizagdo,
limitando as atitudes por ele tomadas em prol da preservagdo do
bem comum e da paz mundial. Na verdade, o préprio compromisso
de respeito aos direitos humanos traduz a limitagdo das agGes esta-
tais, que sempre devem se guiar por eles. Logo, o Brasil € um pais
independente, que ndo responde a nenhum outro, mas que como
qualquer outro possui um dever para com a humanidade e os direi-
tos inatos a cada um de seus membros.

4.2) Prevaléncia dos direitos humanos

O Estado existe para o homem e ndo o inverso. Portanto, toda
normativa existe para a sua prote¢do como pessoa humana e o Es-
tado tem o dever de servir a este fim de preservagdo. A Unica for-
ma de fazer isso é adotando a pessoa humana como valor-fonte de
todo o ordenamento, o que somente é possivel com a compreensao
de que os direitos humanos possuem uma posi¢do prioritaria no
ordenamento juridico-constitucional.

Conceituar direitos humanos é uma tarefa complicada, mas,
em sintese, pode-se afirmar que direitos humanos sao aqueles ine-
rentes ao homem enquanto condigdo para sua dignidade que usual-
mente sdo descritos em documentos internacionais para que sejam
mais seguramente garantidos. A conquista de direitos da pessoa
humana é, na verdade, uma busca da dignidade da pessoa humana.

4.3) Autodeterminagdo dos povos

A premissa dos direitos politicos é a autodeterminagao dos po-
vos. Neste sentido, embora cada Estado tenha obrigagdes de direi-
to internacional que deve respeitar para a adequada consecugao
dos fins da comunidade internacional, também tem o direito de se
autodeterminar, sendo que tal autodeterminagdo é feita pelo seu
povo.

Se autodeterminar significa garantir a liberdade do povo na
tomada das decisOes politicas, logo, o direito a autodeterminagdo
pressupde a exclusdo do colonialismo. Ndo se aceita a ideia de que
um Estado domine o outro, tirando a sua autodeterminagdo.

4.4) Nao-intervengao

Por ndo-intervengdo entenda-se que o Estado brasileiro ira
respeitar a soberania dos demais Estados nacionais. Sendo assim,
adotard praticas diplomaticas e respeitard as decisGes politicas to-
madas no ambito de cada Estado, eis que sdo paritarios na ordem
internacional.

4.5) Igualdade entre os Estados

Por este principio se reconhece uma posi¢do de paridade, ou
seja, de igualdade hierarquica, na ordem internacional entre todos
os Estados. Em razdo disso, cada Estado possuira direito de voz e
voto na tomada de decisGes politicas na ordem internacional em
cada organizagdo da qual faga parte e deverd ter sua opinido res-
peitada.




4.6) Defesa da paz

O direito a paz vai muito além do direito de viver num mundo
sem guerras, atingindo o direito de ter paz social, de ver seus direi-
tos respeitados em sociedade. Os direitos e liberdades garantidos
internacionalmente ndo podem ser destruidos com fundamento
nas normas que surgiram para protegé-los, o que seria controverso.
Em termos de relagGes internacionais, depreende-se que deve ser
sempre priorizada a solugao amistosa de conflitos.

4.7) Solugao pacifica dos conflitos

Decorrendo da defesa da paz, este principio remete a necessi-
dade de diplomacia nas relagGes internacionais. Caso surjam confli-
tos entre Estados nacionais, estes deverdo ser dirimidos de forma
amistosa.

Negociagdo diplomatica, servigos amistosos, bons oficios, me-
diacdo, sistema de consultas, conciliagcdo e inquérito sdo os meios
diplomaticos de solugdo de controvérsias internacionais, ndo ha-
vendo hierarquia entre eles. Somente o inquérito é um procedi-
mento preliminar e facultativo a apuragdo da materialidade dos
fatos, podendo servir de base para qualquer meio de solugdo de
conflito . Conceitua Neves :

- “Negociagdo diplomatica é a forma de autocomposicdo em
que os Estados oponentes buscam resolver suas divergéncias de
forma direta, por via diplomatica”;

- “Servigos amistosos € um meio de solugdo pacifica de conflito,
sem aspecto oficial, em que o governo designa um diplomada para
sua conclusdo”;

- “Bons oficios constituem o meio diplomatico de solugdo paci-
fica de controvérsia internacional, em que um Estado, uma organi-
zagdo internacional ou até mesmo um chefe de Estado apresenta-se
como moderador entre os litigantes”;

- “Mediagdo define-se como instituto por meio do qual uma
terceira pessoa estranha a contenda, mas aceita pelos litigantes, de
forma voluntdria ou em razdo de estipulagdo anterior, toma conhe-
cimento da divergéncia e dos argumentos sustentados pelas partes,
e propde uma solucdo pacifica sujeita a aceitagdo destas”;

- “Sistema de Consultas constitui-se em meio diplomatico de
solucdo de litigios em que os Estados ou organizagdes internacio-
nais sujeitam-se, sem qualquer interferéncia pessoal externa, a en-
contros periddicos com o objetivo de compor suas divergéncias”.

4.8) Repudio ao terrorismo e ao racismo

Terrorismo é o uso de violéncia através de ataques localizados
a elementos ou instalagdes de um governo ou da populagdo civil,
de modo a incutir medo, terror, e assim obter efeitos psicoldgicos
que ultrapassem largamente o circulo das vitimas, incluindo, antes,
o resto da populagdo do territdrio.

Racismo é a pratica de atos discriminatérios baseados em di-
ferengas étnico-raciais, que podem consistirem violéncia fisica ou
psicoldgica direcionada a uma pessoa ou a um grupo de pessoas
pela simples questdo bioldgica herdada por sua raga ou etnia.

Sendo o Brasil um pais que prega o pacifismo e que é assumida-
mente pluralista, ambas praticas sdo consideradas vis e devem ser
repudiadas pelo Estado nacional.
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4.9) Cooperagao entre os povos para o progresso da huma-
nidade

A cooperagdo internacional deve ser especialmente econdmica
e técnica, a fim de conseguir progressivamente a plena efetividade
dos direitos humanos fundamentais internacionalmente reconhe-
cidos.

Os paises devem colaborar uns com os outros, o que é possivel
mediante a integragdo no ambito de organiza¢des internacionais
especificas, regionais ou globais.

Em relagdo a este principio, o artigo 42 se aprofunda em seu
paragrafo Unico, destacando a importancia da cooperagdo brasileira
no ambito regional: “A Republica Federativa do Brasil buscara a in-
tegracdo econdmica, politica, social e cultural dos povos da América
Latina, visando a formagdo de uma comunidade latino-americana
de nagbes”. Neste sentido, o papel desempenhado no MERCOSUL.

4.10) Concessao de asilo politico

Direito de asilo é o direito de buscar abrigo em outro pais quan-
do naquele do qual for nacional estiver sofrendo alguma persegui-
¢do. Tal perseguicdo nao pode ter motivos legitimos, como a pratica
de crimes comuns ou de atos atentatérios aos principios das Nagoes
Unidas, o que subverteria a propria finalidade desta protegdo. Em
suma, o que se pretende com o direito de asilo é evitar a consoli-
dagdo de ameacgas a direitos humanos de uma pessoa por parte da-
queles que deveriam protegé-los —isto é, os governantes e os entes
sociais como um todo —, e ndo proteger pessoas que justamente
cometeram tais violagdes.

“Sendo direito humano da pessoa refugiada, é obrigacdo do
Estado asilante conceder o asilo. Entretanto, prevalece o entendi-
mento que o Estado ndo tem esta obriga¢do, nem de fundamentar
a recusa. A segunda parte deste artigo permite a interpretagdo no
sentido de que é o Estado asilante que subjetivamente enquadra o
refugiado como asilado politico ou criminoso comum”

TiTuLo Il
DOS DIREITOS E GARANTIAS FUNDAMENTAIS

O titulo 1l da Constituicdao Federal é intitulado “Direitos e Ga-
rantias fundamentais”, género que abrange as seguintes espécies
de direitos fundamentais: direitos individuais e coletivos (art. 52,
CF), direitos sociais (genericamente previstos no art. 62, CF), direi-
tos da nacionalidade (artigos 12 e 13, CF) e direitos politicos (artigos
14 a 17, CF).

Em termos comparativos a classica divisao tridimensional dos
direitos humanos, os direitos individuais (maior parte do artigo 59,
CF), os direitos da nacionalidade e os direitos politicos se encaixam
na primeira dimensao (direitos civis e politicos); os direitos sociais
se enquadram na segunda dimensdo (direitos econémicos, sociais
e culturais) e os direitos coletivos na terceira dimensdo. Contudo,
a enumeragdo de direitos humanos na Constitui¢do vai além dos
direitos que expressamente constam no titulo Il do texto constitu-
cional.

Os direitos fundamentais possuem as seguintes caracteristicas
principais:

a) Historicidade: os direitos fundamentais possuem antece-
dentes histdricos relevantes e, através dos tempos, adquirem novas
perspectivas. Nesta caracteristica se enquadra a nogdo de dimen-
sdes de direitos.
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QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO. COMU-
NICABILIDADE, APRESENTAGCAO, ATENCAO, CORTESIA,
INTERESSE, PRESTEZA, EFICIENCIA, TOLERANCIA, DIS-

CRIGAO, CONDUTA E OBJETIVIDADE

A qualidade do atendimento ao publico apresenta-se como um
desafio institucional e, e deve ter como meta aprimorar e uniformi-
zar o servigo oferecido tanto ao publico externo como ao publico
interno.

Vale ressaltar que, o agente responsavel por realizar o atendi-
mento, ao fazé-lo, ndo o faz por si mesmo, e sim, pela instituicdo, ou
seja, ele representa a organizagdo naquele momento, é a imagem
da organizagdo que se apresenta na figura desse agente.

Quando falamos em atendimento de qualidade, pensamos em
exceléncia na forma com que nossos clientes (internos ou exter-
nos) sdo tratados, e lidar com pessoas, que é o que ocorre em um
atendimento, exige uma postura comportamental comprometida
com o outro, com suas necessidades, seus anseios, mas também
com a organizagao, suas regras, ou seja, exige responsabilidade, co-
nhecimento de fungdes, uso adequado de ferramentas para se en-
quadrar ao sistema de funcionamento da organizac¢do e, agilidade,
cordialidade, eficiéncia e principalmente, empatia, para realizar um
atendimento de exceléncia junto ao publico.

Atendimento corresponde ao ato de atender, ou seja, ao ato de
prestar atengdo as pessoas com as quais mantemos contato.

A qualidade do atendimento prestado depende da capacidade
de se comunicar com o publico e da mensagem transmitida.

Postura de atendimento

Aqui falamos em fatores pessoais que influenciam o atendi-
mento: Apresentagdo pessoal, cortesia (personalizar o atendimen-
to), atengdo, tolerancia (grau de aceitacdo de diferente modo de
pensar), discricdo, conduta, objetividade.

A POSTURA pode ser entendida como a jungao de todos esses
aspectos relacionados com a nossa expressdo corporal na sua to-
talidade e nossa condi¢cao emocional.

Podemos destacar 03 pontos necessdrios para falarmos de
POSTURA. Séo eles:

01. Ter uma POSTURA DE ABERTURA: que se caracteriza por
um posicionamento de humildade, mostrando-se sempre disponi-
vel para atender e interagir prontamente com o cliente. Esta POS-
TURA DE ABERTURA do atendente suscita alguns sentimentos posi-
tivos nos clientes, como por exemplo:

a) postura do atendente de manter os ombros abertos e o peito
aberto, passa ao cliente um sentimento de receptividade e acolhi-
mento;

b) deixar a cabeca meio curva e o corpo ligeiramente inclinado,
transmite ao cliente a humildade do atendente;

c) oolhar nos olhos e o aperto de mao firme, traduzem respeito
e seguranca;

d) a fisionomia amistosa, alenta um sentimento de afetividade
e calorosidade.

02. Ter SINTONIA ENTRE FALA E EXPRESSAO CORPORAL: que
se caracteriza pela existéncia de uma unidade entre o que dizemos
€ 0 que expressamos No NOSSO COrpo.

Quando fazemos isso, nos sentimos mais harmonicos e confor-
tdveis. Ndo precisamos fingir, mentir ou encobrir os nossos senti-
mentos e eles fluem livremente. Dessa forma, nos sentimos mais
livres do stress, das doencas, dos medos.

(=)

03. As EXPRESSOES FACIAIS: das quais podemos extrair dois as-
pectos: o expressivo, ligado aos estados emocionais que elas tradu-
zem e a identificacdo destes estados pelas pessoas; e a sua fungdo
social que diz em que condigBGes ocorreu a expressao, seus efeitos
sobre o observador e quem a expressa.

Podemos concluir, entendendo que, qualquer comportamento
inclui posturas e é sempre fruto da interacdo complexa entre o or-
ganismo e o seu meio ambiente.

Observando estas condigdes principais que causam a vincula-
¢do ou o afastamento do cliente da empresa, podemos separar a
estrutura de uma empresa de servigcos em dois itens:

Os servigos

O SERVICO assume uma dimens3do macro nas organizagoes e,
como tal, estd diretamente relacionado ao préprio negécio.

Nesta visdo mais global, estdo incluidas as politicas de servigos,
a sua propria definigdo e filosofia. Aqui, também sdo tratados os
aspectos gerais da organizagdo que ddo peso ao negodcio, como: o
ambiente fisico, as cores (pintura), os jardins. Este item, portanto,
depende mais diretamente da empresa e esta mais relacionado
com as condigGes sistémicas.

A postura de atendimento.

E o tratamento dispensado as pessoas, estad mais relacionado
com o funcionario em si, com as suas atitudes e o seu modo de agir
com os clientes. Portanto, esta ligado as condicGes individuais.

E necessario unir estes dois pontos e estabelecer nas politicas
das empresas, o treinamento, a definicdo de um padrdo de aten-
dimento e de um perfil basico para o profissional de atendimento,
como forma de avangar no proprio negdcio. Dessa maneira, estes
dois itens se tornam complementares e inter-relacionados, com de-
pendéncia reciproca para terem peso.

O profissional do atendimento
Para conhecermos melhor a postura de atendimento, faz-se
necessario falar do Verdadeiro profissional do atendimento.

Os trés passos do verdadeiro profissional de atendimento:

01. Entender o seu VERDADEIRO PAPEL, que é o de compreen-
der e atender as necessidades dos clientes, fazer com que ele seja
bem recebido, ajuda-lo a se sentir importante e proporciona-lo um
ambiente agradavel. Este profissional é voltado completamente
para a interagdao com o cliente, estando sempre com as suas ante-
nas ligadas neste, para perceber constantemente as suas necessida-
des. Para este profissional, ndo basta apenas conhecer o produto ou
servigo, mas o mais importante é demonstrar interesse em relagdo
as necessidades dos clientes e atendé-las.

02. Entender o lado HUMANO, conhecendo as necessidades
dos clientes, agucando a capacidade de perceber o cliente. Para
entender o lado humano, é necessario que este profissional tenha
uma formagdo voltada para as pessoas e goste de lidar com gente.
Se espera que ele fique feliz em fazer o outro feliz, pois para este
profissional, a felicidade de uma pessoa comeca no mesmo instan-
te em que ela cessa a busca de sua proépria felicidade para buscar
a felicidade do outro.

03. Entender a necessidade de manter um ESTADO DE ESPi-
RITO POSITIVO, cultivando pensamentos e sentimentos positivos,
para ter atitudes adequadas no momento do atendimento. Ele sabe
que é fundamental separar os problemas particulares do dia a dia
do trabalho e, para isso, cultiva o estado de espirito antes da chega-
da do cliente. O primeiro passo de cada dia, é iniciar o trabalho com
a consciéncia de que o seu principal papel é o de ajudar os clientes
a solucionarem suas necessidades. A postura é de realizar servigos
para o cliente.
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A FUGA DOS CLIENTES

As pesquisas revelam que 68% dos clientes das empresas fo-
gem delas por problemas relacionados a postura de atendimento.

Numa escala decrescente de importancia, podemos observar
0s seguintes ercentuais:

- 68% dos clientes fogem das empresas por problemas de pos-
tura no atendimento;

- 14% fogem por ndo terem suas reclamagdes atendidas;

- 9% fogem pelo preco;

- 9% fogem por competi¢cdo, mudancga de endereco, morte.

A origem dos problemas esta nos sistemas implantados nas
organizagdes, muitas vezes obsoletos. Estes sistemas ndo definem
uma politica clara de servicos, ndo definem o que é o préprio ser-
vico e qual é o seu produto. Sem isso, existe muita dificuldade em
satisfazer plenamente o cliente.

Estas empresas que perdem 68% dos seus clientes, ndo contra-
tam profissionais com caracteristicas basicas para atender o publi-
co, ndo treinam estes profissionais na postura adequada, ndo criam
um padrdo de atendimento e este passa a ser realizado de acordo
com as caracteristicas individuais e o bom senso de cada um.

A falta de nocdo clara da causa primaria da perda de clientes
faz com que as empresas demitam os funcionarios “porque eles nao
sabem nem atender o cliente”. Parece até que o atendimento é a
tarefa mais simples da empresa e que menos merece preocupagao.
Ao contrario, é a mais complexa e recheada de nuances que perpas-
sam pela condigdo individual e por condi¢Ges sistémicas.

Estas condigdes sistémicas estdo relacionadas a:

1. falta de uma politica clara de servigos;

2. indefinicdo do conceito de servigos;

3. falta de um perfil adequado para o profissional de atendi-
mento;

4. falta de um padrdo de atendimento;

5. inexisténcia do follow up;

6. falta de treinamento e qualificagdo de pessoal.

Nas condig¢des individuais, podemos encontrar a contratagdo
de pessoas com caracteristicas opostas ao necessario para atender
a0 publico, como: timidez, avareza, rebeldia...

Os requisitos para contratagdo deste profissional

Para trabalhar com atendimento ao publico, alguns requisitos
sdo essenciais ao atendente. Sdo eles:

- Gostar de SERVIR, de fazer o outro feliz.

- Gostar de lidar com gente.

- Ser extrovertido.

- Ter humildade.

- Cultivar um estado de espirito positivo.

- Satisfazer as necessidades do cliente.

- Cuidar da aparéncia.

Com estes requisitos, o sinal fica verde para o atendimento.
Outros fatores importantes no atendimeto

O olhar

Os olhos transmitem o que esta na nossa alma. Através do
olhar, podemos passar para as pessoas 0s nossos sentimentos
mais profundos, pois ele reflete o nosso estado de espirito.

Ao analisar a expressdo do olhar, ndo vamos nos prender so-
mente a ele, mas a fisionomia como um todo para entendermos o
real sentido dos olhos.

[no)

Um olhar brilhante transmite ao cliente a sensacdo de acolhi-
mento, de interesse no atendimento das suas necessidades, de von-
tade de ajudar. Ao contrdrio, um olhar apatico, traduz fraqueza e
desinteresse, dando ao cliente, a impressado de desgosto e dissabor
pelo atendimento.

Mas, vocé deve estar se perguntando: O que causa este brilho
nos nossos olhos ? A resposta é simples:

Gostar do que faz, gostar de prestar servigos ao outro, gostar
de ajudar o préximo.

Para atender ao publico, é preciso que haja interesse e gosto,
pois sé assim conseguimos repassar uma sensagdo agradavel para
o cliente. Gostar de atender o publico significa gostar de atender
as necessidades dos clientes, querer ver o cliente feliz e satisfeito.

Como o olhar revela a atitude da mente, ele pode transmitir:

01. Interesse quando:

- brilha;

- tem atencao;

- vem acompanhado de aceno de cabega.

02. Desinteresse quando:
- é apatico;

- é imovel, rigido;

- ndo tem expressao.

O olhar desbloqueia o atendimento, pois quebra o gelo. O olhar
nos olhos da credibilidade e ndo ha como dissimular com o olhar.

A aproximagéo - raio de agdo.

A APROXIMACAO do cliente esta relacionada ao conceito de
RAIO DE ACAO, que significa interagir com o publico, independente
deste ser cliente ou ndo.

Esta interacdo ocorre dentro de um espaco fisico de 3 metros
de distancia do publico e de um tempo imediato, ou seja, pronta-
mente.

Além do mais, deve ocorrer independentemente do funciona-
rio estar ou ndo na sua drea de trabalho. Estes requisitos para a
interagao, a tornam mais eficaz.

Esta interagdo pode se caracterizar por um cumprimento ver-
bal, uma saudagdo, um aceno de cabega ou apenas por um aceno
de mdo. O objetivo com isso, é fazer o cliente sentir-se acolhido e
certo de estar recebendo toda a atengdo necessdria para satisfazer
0S seus anseios.

Alguns exemplos sdo:

1. no hotel, a arrumadeira esta no corredor com o carrinho de
limpeza e o0 hdspede sai do seu apartamento. Ela prontamente olha
para ele e diz com um sorriso: “bom dia !“

2. 0 caixa de uma loja que cumprimenta o cliente no momento
do pagamento;

03. o frentista do posto de gasolina que se aproxima ao ver o
carro entrando no posto e faz uma sudagao...

A invasdo

Mas, interagir no RAIO DE ACAO n3o tem nada a ver com INVA-
SAO DE TERRITORIO.

Vamos entender melhor isso.

Todo ser humano sente necessidade de definir um TERRITO-
RIO, que é um certo espacgo entre si e os estranhos. Este territério
nao se configura apenas em um espaco fisico demarcado, mas prin-
cipalmente num espago pessoal e social, o que podemos traduzir
como a necessidade de privacidade, de respeito, de manter uma
distancia ideal entre si e os outros de acordo com cada situagdo.
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Quando estes territorios sdo invadidos, ocorrem cortes na
privacidade, o que normalmente traz conseqiiéncias negativas.
Podemos exemplificar estas invasdes com algumas situacGes corri-
queiras: uma piada muito picante contada na presenca de pessoas
estranhas a um grupo social; ficar muito préximo do outro, quase se
encostando nele; dar um tapinha nas costas...

Nas situagGes de atendimento, sdo bastante comuns as inva-
sOes de territdrio pelos atendentes. Estas, na sua maioria, causam
mal-estar aos clientes, pois sdo traduzidas por eles como atitudes
grosseiras e poucos sensiveis. Alguns sdo os exemplos destas atitu-
des e situagdes mais comuns:

- insisténcia para o cliente levar um item ou adquirir um bem;

- seguir o cliente por toda a loja;

- 0 motorista de taxi que ndo para de falar com o cliente pas-
sageiro;

- 0 garcom que fica de pé ao lado da mesa sugerindo pratos
sem ser solicitado;

- o funcionario que cumprimenta o cliente com dois beijinhos
e tapinhas nas costas;

- o funciondrio que transfere a ligagdo ou desliga o telefone
sem avisar.

Estas situagdes ndo cabem na postura do verdadeiro profissio-
nal do atendimento.

O sorriso

O SORRISO abre portas e é considerado uma linguagem uni-
versal.

Imagine que vocé tem um exame de saude muito importante
para receber e esta apreensivo com o resultado. Vocé chega a cli-
nica e é recebido por uma recepcionista que apresenta um sorriso
caloroso. Com certeza vocé se sentird mais seguro e mais confiante,
diminuindo um pouco a tensao inicial. Neste caso, o sorriso foi in-
terpretado como um ato de apaziguamento.

O sorriso tem a capacidade de mudar o estado de espirito das
pessoas e as pesquisas revelam que as pessoas sorridentes sdo ava-
liadas mais favoravelmente do que as ndo sorridentes.

O sorriso é um tipo de linguagem corporal, um tipo de comu-
nicacdo nao-verbal . Como tal, expressa as emogdes e geralmente
informa mais do que a linguagem falada e a escrita. Dessa forma,
podemos passar vdrios tipos de sentimentos e acarretar as mais di-
versas emogdes no outro.

Ir ao encontro do cliente

IR AO ENCONTRO DO CLIENTE é um forte sinal de compromisso
no atendimento, por parte do atendente. Este item traduz a impor-
tancia dada ao cliente no momento de atendimento, na qual o aten-
dente faz tudo o que é possivel para atender as suas necessidades, pois
ele compreende que satisfazé-las é fundamental. Indo ao encontro do
cliente, o atendente demonstra o seu interesse para com ele.

A primeira impresséo

Vocé ja deve ter ouvido milhares de vezes esta frase: A PRIMEI-
RA IMPRESSAO E A QUE FICA.

Vocé concorda com ela?

No minimo seremos obrigados a dizer que sera dificil a empre-
sa ter uma segunda chance para tentar mudar a impressao inicial,
se esta foi negativa, pois dificilmente o cliente ird voltar.

E muito mais dificil e também mais caro, trazer de volta o clien-
te perdido, aquele que foi mal atendido ou que ndo teve os seus
desejos satisfeitos.

Estes clientes perdem a confian¢a na empresa e normalmen-
te os custos para resgata-la, sdo altos. Alguns mecanismos que as
empresas adotam sdo os contatos via telemarketing, mala-direta,
visitas, mas nem sempre sdo eficazes.

A maioria das empresas ndo tém noc¢do da quantidade de clien-
tes perdidos durante a sua existéncia, pois elas ndo adotam meca-
nismos de identificacdo de reclamacgdes e/ou insatisfagdes destes
clientes. Assim, elas deixam escapar as armas que teriam para re-
forgar os seus processos internos e o seu sistema de trabalho.

Quando as organizagOes atentam para essa importancia, elas
passam a aplicar instrumentos de medicgdo.

Mas, estes coletores de dados nem sempre traduzem a realida-
de, pois muitas vezes trazem perguntas vagas, subjetivas ou pedem
a opinido aberta sobre o assunto.

Dessa forma, fica dificil mensurar e acaba-se por ndo colher as
informagdes reais.

A saida seria criar medidores que traduzissem com fatos e da-
dos, as verdadeiras opinides do cliente sobre o servico e o produto
adquiridos da empresa.

Apresentagdo pessoal

Que imagem vocé acha que transmitimos ao cliente quando o
atendemos com as unhas sujas, os cabelos despenteados, as roupas
mal cuidadas... ?

O atendente esta na linha de frente e é responsavel pelo conta-
to, além de representar a empresa neste momento. Para transmitir
confiabilidade, seguranga, bons servigos e cuidado, se faz necessa-
rio, também, ter uma boa apresentagdo pessoal.

Alguns cuidados sdo essenciais para tornar este item mais com-
pleto. Sdo eles:

01. tomar um BANHO antes do trabalho diario: além da fungao
higiénica, também é revigorante e espanta a preguica;

02. cuidar sempre da HIGIENE PESSOAL: unhas limpas, cabelos
cortados e penteados, dentes cuidados, halito agradavel, axilas

asseadas, barba feita;

03. roupas limpas e conservadas;

04. sapatos limpos;

05. usar o CRACHA DE IDENTIFICAGAO, em local visivel pelo
cliente.

Quando estes cuidados basicos ndo sdo tomados, o cliente se
questiona : “ puxa, se ele ndo cuida nem dele, da sua aparéncia
pessoal, como é que vai cuidar de me prestar um bom servigo ? “

A apresentagdo pessoal, a aparéncia, € um aspecto importante
para criar uma relagdo de proximidade e confianga entre o cliente
e o atendente.

Cumprimento caloroso

O que vocé sente quando alguém aperta a sua mao sem fir-
meza ?

As vezes ouvimos as pessoas comentando que se conhece al-
guém, a sua integridade moral, pela qualidade do seu aperto de
mao.

O aperto de mao “ frouxo “ transmite apatia, passividade, baixa
energia, desinteresse, pouca interagdo, falta de compromisso com
o contato.

Ao contrdrio, o cumprimento muito forte, do tipo que machuca
a mdo, ao invés de trazer uma mensagem positiva, causa um mal
estar, traduzindo hiperatividade, agressividade, invasdo e desres-
peito. O ideal é ter um cumprimento firme, que prenda toda a méo,
mas que a deixe livre, sem sufoca-la. Este aperto de mdao demons-
tra interesse pelo outro, firmeza, bom nivel de energia, atividade e
compromisso com o contato.

E importante lembrar que o cumprimento deve estar associado
ao olhar nos olhos, a cabega erguida, os ombros e o peito abertos,
totalizando uma sintonia entre fala e expressao corporal.
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NAO SE ESQUECA: APESAR DE HAVER UMA FORMA ADEQUADA
DE CUMPRIMENTAR, ESTA JAMAIS DEVERA SER MECANICA E AU-
TOMATICA.

Tom de voz

A voz é carregada de magnetismo e como tal, traz uma onda de
intensa vibragdo. O tom de voz e a maneira como dizemos as pala-
vras, sdo mais importantes do que as préprias palavras.

Podemos dizer ao cliente: “a sua televisdo deveria sair hoje do
conserto, mas por falta de uma pega, ela sé estara pronta na proxi-
ma semana “. De acordo com a maneira que dizemos e de acordo
com o tom de voz que usamos, vamos perceber reagdes diferentes
do cliente.

Se dizemos isso com simpatia, naturalmente nos desculpando
pela falha e assumindo uma postura de humildade, falando com
calma e num tom amistoso e agradavel, percebemos que a reagdo
do cliente sera de compreensao.

Por outro lado, se a mesma frase é dita de forma mecanica,
estudada, artificial, rispida, fria e com arrogancia, poderemos ter
um cliente reagindo com raiva, procurando o gerente, gritando...

As palavras sdo simbolos com significados préprios. A forma
como elas sdo utilizadas também traz o seu significado e com isso,
cada palavra tem a sua vibragdo especial.

Saber escutar

Vocé acha que existe diferenca entre OUVIR e ESCUTAR ? Se
vocé respondeu que ndo, vocé errou.

Escutar é muito mais do que ouvir, pois é captar o verdadeiro
sentido, compreendendo e interpretando a esséncia, o contetido
da comunicagao.

O ato de ESCUTAR estd diretamente relacionado com a nossa
capacidade de perceber o outro. E, para percebermos o outro, o
cliente que esta diante de nds, precisamos nos despojar das bar-
reiras que atrapalham e empobrecem o processo de comunicagao.
Sao elas:

* 0s nossos PRECONCEITOS;

* as DISTRAGOES;

* 0s JULGAMENTOS PREVIOS;

* as ANTIPATIAS.

Para interagirmos e nos comunicarmos a contento, precisamos
compreender o TODO, captando os estimulos que vém do outro,
fazendo uma leitura completa da situagdo.

Precisamos querer escutar, assumindo uma postura de recep-
tividade e simpatia, afinal, nés temos DOIS OUVIDOS E UMA BOCA,
O QUE NOS SUGERE QUE E PRECISO ESCUTAR MAIS DO QUE FALAR.

Quando ndo sabemos escutar o cliente - interrompendo-o, fa-
lando mais que ele, dividindo a atengdo com outras situagdes - tira-
mos dele, a oportunidade de expressar os seus verdadeiros anseios
e necessidades e corremos o risco de aborrecé-lo, pois ndo iremos
conseguir atendé-las.

A mais poderosa forma de escutar é a empatia ( que vamos
conhecer mais na frente ). Ela, nos permite escutar de fato, os sen-
timentos por tras do que estad sendo dito, mas, para isso, é preciso
gue o atendente esteja sintonizado emocionalmente com o cliente.
Esta sintonia se da através do despojamento das barreiras que ja
falamos antes.

Agilidade

Atender com agilidade significa ter rapidez sem perder a qua-
lidade do servico prestado.

A agilidade no atendimento transmite ao cliente a idéia de res-
peito. Sendo agil, o atendente reconhece a necessidade do cliente
em relagao a utilizagdo adequada do seu tempo.
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Quando h3 agilidade, podemos destacar:

- 0 atendimento personalizado;

- a atengdo ao assunto;

- 0 saber escutar o cliente;

- cuidar das solicitagdes e acompanhar o cliente durante todo o
Seu percurso na empresa.

O calor no atendimento

O atendimento caloroso evita dissabores e situa¢gdes constran-
gedoras, além de ser a comunhdo de todos os pontos estudados
sobre postura.

O atendente escolhe a condigdo de atender o cliente e para
isto, é preciso sempre lembrar que o cliente deseja se sentir impor-
tante e respeitado. Na situagdo de atendimento, o cliente busca ser
reconhecido e, transmitindo calorosidade nas atitudes, o atendente
satisfaz as necessidades do cliente de estima e consideragdo.

Ao contrario, o atendimento dspero, transmite ao cliente a
sensacdo de desagrado, descaso e desrespeito, além de retornar ao
atendente como um bumerangue. O EFEITO BUMERANGUE é bas-
tante comum em situagOes de atendimento, pois ele reflete o nivel
de satisfagdo, ou nao, do cliente em relagdo ao atendente. Com este
efeito, as atitudes batem e voltam, ou seja, se vocé atende bem,
o cliente se sente bem e trata o atendente com respeito. Se este
atende mal, o cliente reage de forma negativa e hostil. O cliente ndo
esta na esteira da linha de produgdo, merecendo ser tratado com
diferenciacdo e apreco.

Precisamos ter em atendimento, pessoas descontraidas, que
fagam do ato de atender o seu verdadeiro sentido de vida, que é
SERVIR AO PROXIMO.

Atitudes de apatia, frieza, desconsideragdo e hostilidade, re-
tratam bem a falta de calor do atendente. Com estas atitudes, o
atendente parece estar pedindo ao cliente que este se afaste, va
embora, desaparega da sua frente, pois ele ndo é bem vindo. Assim,
o0 atendente esquece que a sua MISSAO é SERVIR e fazer o cliente
FELIZ.

As gafes no atendimento

Depois de conhecermos a postura correta de atendimento,
também é importante sabermos quais sdo as formas erradas, para
jamais pratica-las. Quem as pratica, com certeza ndo é um verdadei-
ro profissional de atendimento. Podemos dividi-las em duas partes,
que sdo:

Postura Inadequada

A postura inadequada é abrangente, indo desde a postura fisica
ao mais sutil comentdrio negativo sobre a empresa na presenca do
cliente.

Em relagdo a postura fisica, podemos destacar como inadequa-
do, o atendente:

* se escorar nas paredes da loja ou debrucar a cabega no seu
bir6é por ndo estar com o cliente (esta atitude impede que ele inte-
raja no raio de agdo);

* mascar chicletes ou fumar no momento do atendimento;

* cuspir ou tirar meleca na frente do cliente (estas coisas so
devem ser feitas no banheiro);

* comer na frente do cliente (comum nas empresas que ofere-
cem lanches ou tém cantina);

* gritar para pedir alguma coisa;

* se cogar na frente do cliente;

* bocejar (revela falta de interesse no atendimento).

Em relagdo aos itens mais sutis, podemos destacar:
* se achar intimo do cliente a ponto de lhe pedir carona, por
exemplo;
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* receber presentes do cliente em troca de um bom servico;

* fazer criticas a outros setores, pessoas, produtos ou servicos na frente do cliente;

* desmerecer ou criticar o fabricante do produto que vende, o parceiro da empresa, denegrindo a sua imagem para o cliente;
* falar mau das pessoas na sua auséncia e na presenca do cliente;

* usar o cliente como desabafo dos problemas pessoais;

* reclamar na frente do cliente;

* lamentar;

* colocar problemas salariais;

* “lavar a roupa suja “ na frente do cliente.

LEMBRE-SE: A ETICA DO TRABALHO E SERVIR AOS OUTROS E NAO SE SERVIR DOS OUTROS.

Usar chavées
O mau profissional utiliza-se de alguns chavoes como forma de fugir a sua responsabilidade no atendimento ao cliente. Citamos aqui,
0S mais comuns:

PARE E REFLITA: VOCE GOSTARIA DE SER COMPARADO A ESTE ATENDENTE ?

* 0 senhor como cliente TEM QUE ENTENDER ...

* 0 senhor DEVERIA AGRADECER O QUE A EMPRESA FAZ PELO SENHOR...

* 0 CLIENTE E UM CHATO QUE SEMPRE QUER MAIS...

* Al VEM ELE DE NOVO...

Estas frases geram um bloqueio mental, dificultando a liberagdo do lado bom da pessoa que atende o cliente.

Aqui, podemos ter o efeito bumerangue, que torna um circulo vicioso na postura inadequada, pois, o atendente usa os chavdes (pensa
dessa forma em relagdo ao cliente e a situacdo de atendimento ), o cliente se aborrece e descarrega no atendente, ou simplesmente ndo
volta mais.

Para quebrar este ciclo, é preciso haver uma mudanca radical no pensamento e postura do atendente.

Impressoes finais do cliente

Toda a postura e comportamento do atendente vai levar o cliente a criar uma impressao sobre o atendimento e, consequentemente,
sobre a empresa.

Duas sdo as formas de impressdes finais mais comuns do cliente:

1) MOMENTO DA VERDADE: através do contato direto (pessoal) e/ou telefénico com o atendente;

2) TELEIMAGEM: através do contato telefénico. Vamos conhecé-las com mais detalhes.

Momentos da verdade

Segundo Karl Albrecht, Momento da Verdade é qualquer episddio no qual o cliente entra em contato com qualquer aspecto da orga-
nizacdo e obtem uma impressdo da qualidade do seu servigo.

O funciondrio tem poucos minutos para fixar na mente do cliente a imagem da empresa e do préprio servigo prestado. Este é o mo-
mento que separa o grande profissional dos demais.

FUNDAMENTACAO TEORICA ( 0 que)

v MOMENTO DA VERDADE @Hﬂ"si
+ encantado
v desencantado

v Apatico
Atendimento de
exceléncia Caracteristicas de MVs
* MVs ndo sdo apenas os primeiros
contatos
* MVs acontecem por meio de mnltiplos
canais

* Ter MVs com os Clientes ndo &
exclusividade de ninguém na empresa
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