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COMPREENSAO E INTERPRETAGAO DE TEXTOS DE
GENEROS VARIADOS

LINGUA PORTUGUESA

Veja, no quadro abaixo, os principais tipos e suas caracteristi-

cas:

Compreender e interpretar textos é essencial para que o obje-
tivo de comunicagdo seja alcangado satisfatoriamente. Com isso, é
importante saber diferenciar os dois conceitos. Vale lembrar que o
texto pode ser verbal ou nao-verbal, desde que tenha um sentido
completo.

A compreensao se relaciona ao entendimento de um texto e
de sua proposta comunicativa, decodificando a mensagem explici-
ta. S6 depois de compreender o texto que é possivel fazer a sua
interpretagao.

A interpretagdo sdo as conclusdes que chegamos a partir do
conteudo do texto, isto &, ela se encontra para além daquilo que
esta escrito ou mostrado. Assim, podemos dizer que a interpreta-
¢do é subjetiva, contando com o conhecimento prévio e do reper-
tério do leitor.

Dessa maneira, para compreender e interpretar bem um texto,
é necessdrio fazer a decodificagdo de cddigos linguisticos e/ou vi-
suais, isto é, identificar figuras de linguagem, reconhecer o sentido
de conjuncges e preposicGes, por exemplo, bem como identificar
expressoes, gestos e cores quando se trata de imagens.

Dicas praticas

1. Faga um resumo (pode ser uma palavra, uma frase, um con-
ceito) sobre o assunto e os argumentos apresentados em cada pa-
ragrafo, tentando tracar a linha de raciocinio do texto. Se possivel,
adicione também pensamentos e inferéncias préprias as anotagdes.

2. Tenha sempre um diciondrio ou uma ferramenta de busca
por perto, para poder procurar o significado de palavras desconhe-
cidas.

3. Fique atento aos detalhes oferecidos pelo texto: dados, fon-
te de referéncias e datas.

4. Sublinhe as informages importantes, separando fatos de
opinioes.

5. Perceba o enunciado das questdes. De um modo geral, ques-
toes que esperam compreensao do texto aparecem com as seguin-
tes expressdes: o aqutor afirma/sugere que...; segundo o texto...; de
acordo com o autor... Ja as questdes que esperam interpreta¢dao do
texto aparecem com as seguintes expressdes: conclui-se do texto
que...; o texto permite deduzir que...; qual é a intengdo do autor
quando afirma que...

RECONHECIMENTO DE TIPOS E GENEROS TEXTUAIS

TIPOLOGIA E GENEROS TEXTUAIS

A partir da estrutura linguistica, da fungdo social e da finali-
dade de um texto, é possivel identificar a qual tipo e género ele
pertence. Antes, é preciso entender a diferenca entre essas duas
classificagGes.

Tipos textuais

A tipologia textual se classifica a partir da estrutura e da finali-
dade do texto, ou seja, esta relacionada ao modo como o texto se
apresenta. A partir de sua fungdo, é possivel estabelecer um padrédo
especifico para se fazer a enunciagdo.

/- h \
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Apresenta um enredo, com agdes
e relagBes entre personagens, que
ocorre em determinados espago e
tempo. E contado por um narrador,
e se estrutura da seguinte maneira:
apresentacdo > desenvolvimento >
climax > desfecho

TEXTO NARRATIVO

Tem o objetivo de defender determi-
nado ponto de vista, persuadindo o
leitor a partir do uso de argumentos
sélidos. Sua estrutura comum é: in-
trodugdao > desenvolvimento > con-
clusdo.

TEXTO DISSERTATIVO-
-ARGUMENTATIVO

Procura expor ideias, sem a neces-
sidade de defender algum ponto de
vista. Para isso, usa-se comparagoes,
informagdes, definigdes, conceitua-
lizagdes etc. A estrutura segue a do
texto dissertativo-argumentativo.

TEXTO EXPOSITIVO

Expde acontecimentos, lugares, pes-
soas, de modo que sua finalidade é
descrever, ou seja, caracterizar algo
ou alguém. Com isso, é um texto rico
em adjetivos e em verbos de ligagao.

TEXTO DESCRITIVO

Oferece instrugbes, com o objetivo
de orientar o leitor. Sua maior carac-
teristica sdo os verbos no modo im-
perativo.

TEXTO INJUNTIVO

Géneros textuais

A classificacdo dos géneros textuais se da a partir do reconhe-
cimento de certos padrdes estruturais que se constituem a partir
da fungdo social do texto. No entanto, sua estrutura e seu estilo
ndo sdo tdo limitados e definidos como ocorre na tipologia textual,
podendo se apresentar com uma grande diversidade. Além disso, o
padrdo também pode sofrer modificagdes ao longo do tempo, as-
sim como a propria lingua e a comunicagao, no geral.

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

o Bilhete

e Bula

e Carta

e Conto

e Crbnica

e E-mail

e Lista

e Manual

¢ Noticia

e Poema

e Propaganda

* Receita culindria

® Resenha

e Semindrio

Vale lembrar que é comum enquadrar os géneros textuais em
determinados tipos textuais. No entanto, nada impede que um tex-
to literario seja feito com a estruturagdo de uma receita culinaria,
por exemplo. Entdo, fique atento quanto as caracteristicas, a finali-
dade e a fungdo social de cada texto analisado.




LINGUA PORTUGUESA

DOMINIO DA ORTOGRAFIA OFICIAL

A ortografia oficial diz respeito as regras gramaticais referentes a escrita correta das palavras. Para melhor entendé-las, é preciso ana-
lisar caso a caso. Lembre-se de que a melhor maneira de memorizar a ortografia correta de uma lingua é por meio da leitura, que também
faz aumentar o vocabulario do leitor.

Neste capitulo serdo abordadas regras para dividas frequentes entre os falantes do portugués. No entanto, é importante ressaltar que
existem inUmeras exceg¢Ges para essas regras, portanto, fique atento!

Alfabeto

O primeiro passo para compreender a ortografia oficial é conhecer o alfabeto (os sinais gréficos e seus sons). No portugués, o alfabeto
se constitui 26 letras, divididas entre vogais (a, e, i, 0, u) e consoantes (restante das letras).

Com o Novo Acordo Ortogréfico, as consoantes K, W e Y foram reintroduzidas ao alfabeto oficial da lingua portuguesa, de modo que
elas sdo usadas apenas em duas ocorréncias: transcricdo de nomes préprios e abreviaturas e simbolos de uso internacional.

Uso do “X”

Algumas dicas sdo relevantes para saber o momento de usar o X no lugar do CH:
¢ Depois das silabas iniciais “me” e “en” (ex: mexerica; enxergar)

¢ Depois de ditongos (ex: caixa)

e Palavras de origem indigena ou africana (ex: abacaxi; orixa)

Uso do “S” ou “Z”

Algumas regras do uso do “S” com som de “Z” podem ser observadas:

¢ Depois de ditongos (ex: coisa)

* Em palavras derivadas cuja palavra primitiva ja se usa o “S” (ex: casa > casinha)

¢ Nos sufixos “és” e “esa”, ao indicarem nacionalidade, titulo ou origem. (ex: portuguesa)

” ou

* Nos sufixos formadores de adjetivos “ense”, “0so” e “osa” (ex: populoso)

Uso do llS" llss" llc"
’ ’
¢ “S” costuma aparecer entre uma vogal e uma consoante (ex: diversdo)
® “SS” costuma aparecer entre duas vogais (ex: processo)
e “C” costuma aparecer em palavras estrangeiras que passaram pelo processo de aportuguesamento (ex: mugarela)

Os diferentes porqués

POR QUE Usado para fazer perguntas. Pode ser substituido por “por qual motivo”

PORQUE Usado em respostas e explicagdes. Pode ser substituido por “pois”

POR QUE 0O “que” ~é acentuaqo guando aparece como a ultima palavra da frase, antes da pontuagdo final (interrogacdo,
exclamacgdo, ponto final)

PORQUE E um substantivo, portanto costuma vir acompanhado de um artigo, numeral, adjetivo ou pronome

Parénimos e homoénimos

As palavras parénimas sdo aquelas que possuem grafia e pronuncia semelhantes, porém com significados distintos.

Ex: cumprimento (saudagdo) X comprimento (extensao); trdfego (transito) X trdfico (comércio ilegal).

Ja as palavras homoOnimas sdo aquelas que possuem a mesma grafia e pronuncia, porém tém significados diferentes. Ex: rio (verbo
“rir”) X rio (curso d’agua); manga (blusa) X manga (fruta).

DOMINIO DOS MECANISMOS DE COESAO TEXTUAL. EMPREGO DE ELEMENTOS DE REFERENCIACAO, SUBSTITUIGAO
E REPETICAO, DE CONECTORES E DE OUTROS ELEMENTOS DE SEQUENCIAGAO TEXTUAL

A coeréncia e a coesdo sdo essenciais na escrita e na interpretagado de textos. Ambos se referem a relagao adequada entre os compo-
nentes do texto, de modo que sdo independentes entre si. Isso quer dizer que um texto pode estar coeso, porém incoerente, e vice-versa.

Enquanto a coesdo tem foco nas questdes gramaticais, ou seja, ligacdo entre palavras, frases e paragrafos, a coeréncia diz respeito ao
conteudo, isto é, uma sequéncia ldgica entre as ideias.

Coesdo
A coesdo textual ocorre, normalmente, por meio do uso de conectivos (preposi¢cdes, conjungdes, advérbios). Ela pode ser obtida a
partir da anafora (retoma um componente) e da catafora (antecipa um componente).




LINGUA PORTUGUESA

Confira, entdo, as principais regras que garantem a coesdo textual:

advérbios) — cataférica
Comparativa (uso de comparagdes por semelhangas)

REGRA CARACTERISTICAS EXEMPLOS
P I i i - e i a
aﬁ;g?icéuso de pronomes pessoais ou possessivos) Jodo e Maria sdo criangas. Eles sdo irmaos.
REFERENCIA Demonstrativa (uso de pronomes demonstrativos e Fiz todas as tarefas, exceto esta: colonizagdo

africana.
Mais um ano igual aos outros...

SUBSTITUICAO

Substituicdo de um termo por outro, para evitar
repeti¢cdao

Maria esta triste. A menina esta cansada de ficar
em casa.

ELIPSE

Omissdao de um termo

No quarto, apenas quatro ou cinco convidados.
(omissdo do verbo “haver”)

CONJUNGCAO

Conexdo entre duas oracgoes, estabelecendo relagdo
entre elas

Eu queria ir ao cinema, mas estamos de
quarentena.

COESAO LEXICAL

Utilizagdo de sinbnimos, hiperénimos, nomes genéricos
ou palavras que possuem sentido aproximado e

pertencente a um mesmo grupo lexical.

A minha casa é clara. Os quartos, a sala e a
cozinha tém janelas grandes.

Coeréncia

Nesse caso, é importante conferir se a mensagem e a conexdo de ideias fazem sentido, e seguem uma linha clara de raciocinio.
Existem alguns conceitos bdsicos que ajudam a garantir a coeréncia. Veja quais sdo os principais principios para um texto coerente:

e Principio da ndo contradi¢ao: ndo deve haver ideias contraditdrias em diferentes partes do texto.

e Principio da ndo tautologia: a ideia ndo deve estar redundante, ainda que seja expressa com palavras diferentes.

e Principio da relevancia: as ideias devem se relacionar entre si, ndo sendo fragmentadas nem sem propdsito para a argumentacao.
¢ Principio da continuidade tematica: é preciso que o assunto tenha um seguimento em relagdo ao assunto tratado.

 Principio da progressdao semantica: inserir informagdes novas, que sejam ordenadas de maneira adequada em relagdo a progressao

de ideias.

Para atender a todos os principios, alguns fatores sdo recomenddveis para garantir a coeréncia textual, como amplo conhecimento
de mundo, isto é, a bagagem de informagdes que adquirimos ao longo da vida; inferéncias acerca do conhecimento de mundo do leitor;
e informatividade, ou seja, conhecimentos ricos, interessantes e pouco previsiveis.

DAS CLASSES DE PALAVRAS

EMPREGO DE TEMPOS E MODOS VERBAIS. DOMINIO DA ESTRUTURA MORFOSSINTATICA DO PERIODO. EMPREGO

Para entender sobre a estrutura das fungGes sintaticas, € preciso conhecer as classes de palavras, também conhecidas por classes
morfoldgicas. A gramatica tradicional pressupde 10 classes gramaticais de palavras, sendo elas: adjetivo, advérbio, artigo, conjuncgao, in-
terjei¢cdo, numeral, pronome, preposicdo, substantivo e verbo.

Veja, a seguir, as caracteristicas principais de cada uma delas.

CLASSE CARACTERISTICAS EXEMPLOS
Menina inteligente...
Expressar caracteristicas, qualidades ou estado dos seres Roupa azul-marinho...
ADJETIVO L. , A . . .
Sofre variagdo em numero, género e grau Brincadeira de crianga...
Povo brasileiro...
Indica circunstancia em que ocorre o fato verbal A ajuda chegou tarde.
ADVERBIO ¢ rans q A mulher trabalha muito.
Ndo sofre variagdo L
Ele dirigia mal.
Determina os substantivos (de modo definido ou indefinido) | A galinha botou um ovo.
ARTIGO . o , . . . AL
Varia em género e numero Uma menina deixou a mochila no 6nibus.
~ Liga ideias e sentengas (conhecida também como conectivos) | Ndo gosto de refrigerante nem de pizza.
CONJUNGCAO - L. . .
N&o sofre variagdo Eu vou para a praia ou para a cachoeira?
- - N - - |
INTERJEICAO Ex~pr|me reaggesNemotwas e sentimentos Ah! ng calor...
N3do sofre variagao Escapei por pouco, ufa!
Atribui quantidade e indica posicao em alguma sequéncia Gostei muito do primeiro dia de aula.
NUMERAL . " , . . ;i
Varia em género e nimero Trés é a metade de seis.




LINGUA PORTUGUESA

Posso ajudar, senhora?

PRONOME Acompanha, substitui ou faz referéncia ao substantivo Ela me ajudou muito com o meu trabalho.
Varia em género e numero Esta é a casa onde eu moro.
Que dia é hoje?
- Relaciona dois termos de uma mesma oragao Espero por vocé essa noite.
PREPOSICAO i >t ¢ perop o
N&o sofre variagdo Lucas gosta de tocar violdo.
Nomeia objetos, pessoas, animais, alimentos, lugares etc. A menina jogou sua boneca no rio.
SUBSTANTIVO . \ . . . .
Flexionam em género, nimero e grau. A matilha tinha muita coragem.

Ana se exercita pela manha.

Indica agdo, estado ou fend6menos da natureza .
Todos parecem meio bobos.

Sofre variacdo de acordo com suas flexdes de modo, tempo,

VERBO niimero, pessoa & voz Chove muito em Manaus.
L N A cidade é muito bonita quando vista do
Verbos ndo significativos sdo chamados verbos de ligagdo alto q
Substantivo

Tipos de substantivos

Os substantivos podem ter diferentes classificagbes, de acordo com os conceitos apresentados abaixo:

e Comum: usado para nomear seres e objetos generalizados. Ex: mulher; gato; cidade...

* Proprio: geralmente escrito com letra maiuscula, serve para especificar e particularizar. Ex: Maria; Garfield; Belo Horizonte...

¢ Coletivo: é um nome no singular que expressa ideia de plural, para designar grupos e conjuntos de seres ou objetos de uma mesma
espécie. Ex: matilha; enxame; cardume...

e Concreto: nomeia algo que existe de modo independente de outro ser (objetos, pessoas, animais, lugares etc.). Ex: menina; cachor-
ro; praga...

e Abstrato: depende de um ser concreto para existir, desighando sentimentos, estados, qualidades, a¢des etc. Ex: saudade; sede;
imaginagdo...

¢ Primitivo: substantivo que dd origem a outras palavras. Ex: livro; dgua; noite...

¢ Derivado: formado a partir de outra(s) palavra(s). Ex: pedreiro; livraria; noturno...

¢ Simples: nomes formados por apenas uma palavra (um radical). Ex: casa; pessoa; cheiro...

e Composto: nomes formados por mais de uma palavra (mais de um radical). Ex: passatempo; guarda-roupa; girassol...

Flexdao de género

Na lingua portuguesa, todo substantivo é flexionado em um dos dois géneros possiveis: feminino e masculino.

O substantivo biforme é aquele que flexiona entre masculino e feminino, mudando a desinéncia de género, isto é, geralmente o final
da palavra sendo -0 ou -a, respectivamente (Ex: menino / menina). Ha, ainda, os que se diferenciam por meio da pronuncia / acentuagdo
(Ex: avé / avd), e aqueles em que ha auséncia ou presenca de desinéncia (Ex: irmdo / irmd; cantor / cantora).

O substantivo uniforme é aquele que possui apenas uma forma, independente do género, podendo ser diferenciados quanto ao géne-
ro a partir da flexdo de género no artigo ou adjetivo que o acompanha (Ex: a cadeira / o poste). Pode ser classificado em epiceno (refere-se
aos animais), sobrecomum (refere-se a pessoas) e comum de dois géneros (identificado por meio do artigo).

E preciso ficar atento 8 mudanga semantica que ocorre com alguns substantivos quando usados no masculino ou no feminino, trazen-
do alguma especificidade em relagdo a ele. No exemplo o fruto X a fruta temos significados diferentes: o primeiro diz respeito ao érgao
que protege a semente dos alimentos, enquanto o segundo é o termo popular para um tipo especifico de fruto.

Flexdao de nimero

No portugués, é possivel que o substantivo esteja no singular, usado para designar apenas uma Unica coisa, pessoa, lugar (Ex: bola;
escada; casa) ou no plural, usado para designar maiores quantidades (Ex: bolas; escadas; casas) — sendo este ultimo representado, geral-
mente, com o acréscimo da letra S ao final da palavra.

Ha, também, casos em que o substantivo ndo se altera, de modo que o plural ou singular devem estar marcados a partir do contexto,
pelo uso do artigo adequado (Ex: o Idpis / os Idpis).

Variagao de grau

Usada para marcar diferenca na grandeza de um determinado substantivo, a variacdo de grau pode ser classificada em aumentativo
e diminutivo.

Quando acompanhados de um substantivo que indica grandeza ou pequenez, é considerado analitico (Ex: menino grande / menino
pequeno).

Quando acrescentados sufixos indicadores de aumento ou diminui¢do, é considerado sintético (Ex: meninéo / menininho).

Novo Acordo Ortografico

De acordo com o Novo Acordo Ortografico da Lingua Portuguesa, as letras maitsculas devem ser usadas em nomes préprios de
pessoas, lugares (cidades, estados, paises, rios), animais, acidentes geograficos, instituicdes, entidades, nomes astronémicos, de festas e
festividades, em titulos de periddicos e em siglas, simbolos ou abreviaturas.

Ja as letras minusculas podem ser usadas em dias de semana, meses, estagGes do ano e em pontos cardeais.




CONCEITOS BASICOS E MODOS DE UTILIZACAO
DE TECNOLOGIAS, FERRAMENTAS, APLICATIVOS
E PROCEDIMENTOS DE INFORMATICA: TIPOS DE
COMPUTADORES, CONCEITOS DE HARDWARE E DE
SOFTWARE,INSTALACAO DE PERIFERICOS

Hardware

Hardware refere-se a parte fisica do computador, isto &, sdo os
dispositivos eletrénicos que necessitamos para usarmos o compu-
tador. Exemplos de hardware sdo: CPU, teclado, mouse, disco rigi-
do, monitor, scanner, etc.

Software

Software, na verdade, sdo os programas usados para fazer ta-
refas e para fazer o hardware funcionar. As instrucdes de software
sdo programadas em uma linguagem de computador, traduzidas
em linguagem de maquina e executadas por computador.

O software pode ser categorizado em dois tipos:

— Software de sistema operacional

— Software de aplicativos em geral

e Software de sistema operacional

O software de sistema é o responsavel pelo funcionamento do
computador, é a plataforma de execuc¢do do usuario. Exemplos de
software do sistema incluem sistemas operacionais como Windo-
ws, Linux, Unix , Solaris etc.

e Software de aplicacdo

O software de aplicacdo é aquele utilizado pelos usuarios para
execucdo de tarefas especificas. Exemplos de software de aplicati-
vos incluem Microsoft Word, Excel, PowerPoint, Access, etc.

Para ndo esquecer:

HARDWARE E a parte fisica do computador
SOFTWARE S'ao os programas no computador (de fun-
cionamento e tarefas)

Periféricos

Periféricos sdo os dispositivos externos para serem utilizados
no computador, ou mesmo para aprimora-lo nas suas funcionali-
dades. Os dispositivos podem ser essenciais, como o teclado, ou
aqueles que podem melhorar a experiencia do usuario e até mesmo
melhorar o desempenho do computador, tais como design, qualida-
de de som, alto falantes, etc.

Tipos:
PERIFERICOS - i
DE ENTRADA Utilizados para a entrada de dados;
PERIFERICOS . P

DE SAIDA Utilizados para saida/visualizacdo de dados

o Periféricos de entrada mais comuns.

— O teclado é o dispositivo de entrada mais popular e € um item
essencial. Hoje em dia temos varios tipos de teclados ergonémicos
para ajudar na digita¢do e evitar problemas de saide muscular;

— Na mesma categoria temos o scanner, que digitaliza dados
para uso no computador;

— O mouse também é um dispositivo importante, pois com ele
podemos apontar para um item desejado, facilitando o uso do com-
putador.
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e Periféricos de saida populares mais comuns

— Monitores, que mostra dados e informagdes ao usuario;

— Impressoras, que permite a impressdo de dados para mate-
rial fisico;

— Alto-falantes, que permitem a saida de dudio do computador;

— Fones de ouvido.

Sistema Operacional

O software de sistema operacional é o responsavel pelo funcio-
namento do computador. E a plataforma de execucdo do usuario.
Exemplos de software do sistema incluem sistemas operacionais
como Windows, Linux, Unix, Solaris etc.

e Aplicativos e Ferramentas

Sdo softwares utilizados pelos usudrios para execucdo de tare-
fas especificas. Exemplos: Microsoft Word, Excel, PowerPoint, Ac-
cess, além de ferramentas construidas para fins especificos.

EDICAO DE TEXTOS, PLANILHAS E APRESENTACOES
(AMBIENTE MICROSOFT OFFICE, VERSOES 2010, 2013 E
365)

Microsoft Office

. Microsoft Office
@ Microsoft Access 2010
| Microsoft Excel 2010
m Microsoft InfoPath Designer 2010
m Microseft InfePath Filler 2010
@ Microsoft OneMote 2010
0| Microsoft Qutlook 2010
|E| Microsoft PowerPoint 2010
|B] Microsoft Publisher 2010
|i—| Microsoft SharePoint Workspace 201
(W] Microsoft Word 2010
. Ferramentas do Microseft Office 201

O Microsoft Office é um conjunto de aplicativos essenciais para
uso pessoal e comercial, ele conta com diversas ferramentas, mas
em geral sdo utilizadas e cobradas em provas o Editor de Textos —
Word, o Editor de Planilhas — Excel, e o Editor de Apresentagdes —
PowerPoint. A seguir verificamos sua utilizagdo mais comum:

Word

O Word é um editor de textos amplamente utilizado. Com ele
podemos redigir cartas, comunicagdes, livros, apostilas, etc. Vamos
entdo apresentar suas principais funcionalidades.

e Area de trabalho do Word
Nesta drea podemos digitar nosso texto e formata-lo de acordo
com a necessidade.
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A partir deste botdo retornamos para a area de trabalho do

Word, onde podemos digitar nossos textos e aplicar as formatagGes
desejadas.

e Alinhamentos

Ao digitar um texto, frequentemente temos que alinha-lo para
atender as necessidades. Na tabela a seguir, verificamos os alinha-
mentos automaticos disponiveis na plataforma do Word.

GUIA PAGINA TECLA DE
INICIAL ALINHAMENTO ATALHO
Justificar (arruma a direito
= e a esquerda de acordo Ctrl +)J
com a margem

= Alinhamento a direita Ctrl+G

= Centralizar o texto Ctrl +E

= Alinhamento a esquerda Ctrl+Q

e Formatagao de letras (Tipos e Tamanho)

Presente em Fonte, na area de ferramentas no topo da area de
trabalho, é neste menu que podemos formatar os aspectos bdsicos
de nosso texto. Bem como: tipo de fonte, tamanho (ou pontuagao),

se sera maiuscula ou minuscula e outros itens nos recursos auto-
maticos.

'I'lmesNaNH"lH A A Aa- | A
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GUIA PAGINA INICIAL

FUNCAO
Times New R ~ Tipo de letra
12 - Tamanho
F': ﬁ.v Aumenta / diminui tamanho
Recursos automaticos de caixa-altas
Aa -~ .
e baixas
A

Limpa a formatagdo

e Marcadores

guinte forma:

s Jtem1
o Jiem 2
s Item 2

- — 1—
H— o I— w
- — 53—

3 —
0=

e Qutros Recursos interessantes:

Muitas vezes queremos organizar um texto em tdpicos da se-

Podemos entdo utilizar na pdgina inicial os botdes para operar
diferentes tipos de marcadores automaticos:

GUIA iCONE FUNGAO
- Mudar
Forma
Pagina A - 3k . A - - Mudar cor
inicial de Fundo
- Mudar cor
do texto
D - Inserir
: N Tabelas
Inserir .
Tabela Imagens - Inserir
= = Imagens
ABC
J Verificagdo e
Revisdao : corre¢do ortogra-
Ortografia fica
e Gramatica
Arquivo E Salvar
Excel

O Excel é um editor que permite a criagdo de tabelas para cél-
culos automaticos, analise de dados, graficos, totais automaticos,
dentre outras funcionalidades importantes, que fazem parte do dia
a dia do uso pessoal e empresarial.




Sdo exemplos de planilhas:
— Planilha de vendas;
— Planilha de custos.

Desta forma ao inserirmos dados, os valores sdo calculados au-
tomaticamente.

® Mas como é uma planilha de célculo?

—Quando inseridos em alguma célula da planilha, os dados sdo
calculados automaticamente mediante a aplicagdo de féormulas es-
pecificas do aplicativo.

— A unidade central do Excel nada mais é que o cruzamento
entre a linha e a coluna. No exemplo coluna A, linha 2 (A2)

COLUNA
A area em destaque € a celula A2
D9 F
A B fc D E
1 PRODUTO VALOR
2 100
3 UVRO2 200 <: LINHA
4
5
&
7
8
9 1
10
— Podemos também ter o intervalo A1..B3
A1
A
1 PRODUTO
2 |UWRO 1
3 JUVRO 2
4
=N

— Para inserirmos dados, basta posicionarmos o cursor na cé-
lula, selecionarmos e digitarmos. Assim se da a iniciagdo basica de
uma planilha.
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e Formatacao células

Formatar Células

x|

|A|inhamenbo| Fonte I Borda IPreenchimenbo Protecio

Categoria:

[Geral ]
MNimero
Moeda
Contabil
Data

Hora
Parcentagem
Fracdo
Cientifico
Texto
Especial
Personalizado

Exemplo
100

Células com formato 'Geral' ndo possuem formato de numero especdifico.

][ Cancelar ]

o Férmulas basicas

ADICAO =SOMA(célulaX;célulayY)
SUBTRACAO =(célulaX-célulaY)
MULTIPLICACAO =(célulaxX*célulaY)
DIVISAO =(célulaX/célulaY)

e Férmulas de comum interesse

MEDIA (em um intervalo de
células)

MAXIMA (em um intervalo
de células)

=MEDIA(célula X:célulaY)

=MAX(célula X:célulaY)

MINIMA (em um intervalo

s vl =MIN(célula X:célulaY)

PowerPoint

O PowerPoint é um editor que permite a criagdo de apresenta-
¢Oes personalizadas para os mais diversos fins. Existem uma série
de recursos avanc¢ados para a formatacdo das apresentagées, aqui
veremos os principios para a utilizagdo do aplicativo.

o Area de Trabalho do PowerPoint
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Nesta tela j& podemos aproveitar a drea interna para escre-
ver conteudos, redimensionar, mover as areas delimitadas ou até
mesmo exclui-las. No exemplo a seguir, perceba que ja movemos as
caixas, colocando um titulo na superior e um texto na caixa inferior,
também alinhamos cada caixa para ajusta-las melhor.

¢

* FRASE MOTIVACIONAL

“Pessoas vencedoras nao sao aquelas que nao
falham, sdao aquelas que nao desistem”

Autor desconhecido

Perceba que a formatagdo dos textos é padronizada. O mesmo
tipo de padrdo é encontrado para utilizarmos entre o PowerPoint,
o Word e o Excel, o que faz deles programas bastante parecidos,
no que diz respeito a formatagdo basica de textos. Confira no topi-
co referente ao Word, itens de formatagdo bdsica de texto como:
alinhamentos, tipos e tamanhos de letras, guias de marcadores e
recursos gerais.

Especificamente sobre o PowerPoint, um recurso amplamente
utilizado a guia Design. Nela podemos escolher temas que mudam
a aparéncia basica de nossos slides, melhorando a experiéncia no
trabalho com o programa.

SuadaTnrclasrris e Farnirarr an

-1 TFangim Anmom Agian
[ 2.0 Az ] 1 Ay
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Com o primeiro slide pronto basta duplica-lo, obtendo varios
no mesmo formato. Assim liberamos uma série de miniaturas, pe-
las quais podemos navegador, alternando entre areas de trabalho.
A edigdo em cada uma delas, é feita da mesma maneira, como ja
apresentado anteriormente.
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Arquivo Pgina Inicial Inserir Design Transigdes
B X DLayout'
D E@ - Redeﬂnlr
Colar N I § § :
- 5|“:1ev = Segdo ~ -
Area de Transferéncia = Slides
1
FRASE MOTIVACIONAL /‘
X, Recortar
Em Copiar
‘D Opgoes de Colagem:
- il
0l
=] MNovo slide...
1=] Duplicar Slide
'_?(‘ Excluir Slide

Percebemos agora que temos uma apresentagdo com quatro
slides padronizados, bastando agora editd-lo com os textos que se
fizerem necessarios. Além de copiar podemos mover cada slide de
uma posigdo para outra utilizando o mouse.

As Transi¢Ges sdo recursos de apresentac¢do bastante utilizados
no PowerPoint. Servem para criar breves animag6es automaticas
para passagem entre elementos das apresentagoes.

Inserir Design Transigdes Animagdes Apresentagdo de Slig
Cobrir Piscar Queda Cortina Cortinas

Transigdo para este S

Tendo passado pelos aspectos basicos da criagdo de uma apre-
sentagdo, e tendo a nossa pronta, podemos apresentd-la bastando
clicar no icone correspondente no canto inferior direito.

oo
oo

E B ¥

W comentarios

= Anotagdes

Um ultimo recurso para chamarmos atengdo é a possibilidade
de acrescentar efeitos sonoros e interativos as apresentagées, le-
vando a experiéncia dos usuarios a outro nivel.

Office 2013

A grande novidade do Office 2013 foi o recurso para explorar
a navegacdo sensivel ao toque (TouchScreen), que esta disponivel
nas versdes 32 e 64. Em equipamentos com telas sensiveis ao toque
(TouchScreen) pode-se explorar este recurso, mas em equipamen-
tos com telas simples funciona normalmente.




RACIOCINIO LOGICO E MATEMATICO

OPERACOES, PROPRIEDADES E APLICACOES (SOMA, SUBTRACAO, MULTIPLICACAO, DIVISAO, POTENCIACAO E RADI-
CIACAO).CONJUNTOS NUMERICOS (NUMEROS NATURAIS, INTEIROS, RACIONAIS E REAIS) E OPERACOES COM CON-
JUNTOS

Conjunto dos niimeros inteiros - z
O conjunto dos nimeros inteiros é a reunido do conjunto dos nimeros naturais N={0, 1, 2, 3, 4,..., n,...},(N C Z); o conjunto dos opos-

tos dos numeros naturais e o zero. Representamos pela letra Z.

N CZ (N estd contido em 2)

Subconjuntos:
simBOLO REPRESENTAGCAO DESCRIGAO
* Z* Conjunto dos numeros inteiros ndo nulos
+ Z, Conjunto dos nimeros inteiros nao negativos
*e+ Z*, Conjunto dos numeros inteiros positivos
- Z_ Conjunto dos nimeros inteiros nao positivos
*e- Z*_ Conjunto dos numeros inteiros negativos

Observamos nos numeros inteiros algumas caracteristicas:
e Mddulo: distancia ou afastamento desse nuUmero até o zero, na reta numérica inteira. Representa-se o modulo por | |. O médulo de

gualquer numero inteiro, diferente de zero, é sempre positivo.
e Numeros Opostos: dois numeros sdo opostos quando sua soma é zero. Isto significa que eles estdo a mesma distancia da origem

(zero).

| [ ' | POSITIVOS
8 -7 6 5-4 3 2 -1 0 +1 +2 +3 44 +5 +6 +7 +8

IIIIIIII|IIIIIIII}
T rrrprrrrrrr

NEGATIVOS Aadidades: = dunisudes

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

Operagoes
® Soma ou Adicdo: Associamos aos numeros inteiros positivos a ideia de ganhar e aos nimeros inteiros negativos a ideia de perder.

ATENCAO: O sinal (+) antes do niimero positivo pode ser dispensado, mas o sinal (=) antes do niimero negativo nunca pode ser
dispensado.

e Subtragdo: empregamos quando precisamos tirar uma quantidade de outra quantidade; temos duas quantidades e queremos saber
qguanto uma delas tem a mais que a outra; temos duas quantidades e queremos saber quanto falta a uma delas para atingir a outra. A
subtracdo é a operagdo inversa da adi¢do. O sinal sempre serd do maior nimero.

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




Exemplo:

(FUNDACAO CASA — AGENTE EDUCACIONAL — VUNESP) Para
zelar pelos jovens internados e orienta-los a respeito do uso ade-
quado dos materiais em geral e dos recursos utilizados em ativida-
des educativas, bem como da preservagdo predial, realizou-se uma
dindmica elencando “atitudes positivas” e “atitudes negativas”, no
entendimento dos elementos do grupo. Solicitou-se que 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

o Multiplicagdo: é uma adicdo de nimeros/ fatores repetidos.
Na multiplicagdo o produto dos nimeros a e b, pode ser indicado
porax b, a.b ouainda ab sem nenhum sinal entre as letras.

e Divisdo: a divisdo exata de um nuimero inteiro por outro nu-
mero inteiro, diferente de zero, dividimos o mddulo do dividendo
pelo médulo do divisor.

ATENCAO:

1) No conjunto Z, a divisdo néo é comutativa, néo é associativa
e ndo tem a propriedade da existéncia do elemento neutro.

2) Ndo existe divisdo por zero.

3) Zero dividido por qualquer numero inteiro, diferente de zero,
é zero, pois o produto de qualquer numero inteiro por zero é igual
a zero.

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

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

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

Exemplo:

(PREF.DE NITEROI) Um estudante empilhou seus livros, obten-
do uma Unica pilha 52cm de altura. Sabendo que 8 desses livros
possui uma espessura de 2cm, e que os livros restantes possuem
espessura de 3cm, o nimero de livros na pilha é:

(A) 10

(B) 15

(C) 18

(D) 20

(E) 22

Resolugao:

S3o 8 livrosde 2 cm: 8.2 =16 cm

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

RACIOCINIO LOGICO E MATEMATICO

[no)

36:3=12livrosde 3 cm
O total de livros da pilha: 8 + 12 = 20 livros ao todo.
Resposta: D

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

—Toda poténcia de base positiva € um nimero inteiro positivo.

—Toda poténcia de base negativa e expoente par é um nimero
inteiro positivo.

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

Propriedades da Potencia¢do

1) Produtos de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a base
e somam-se os 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)t=+a

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

Conjunto dos niimeros racionais - Q m

Um numero racional é o que pode ser escrito na forma ,,
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.

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

Subconjuntos:
SIMBOLO | REPRESENTACAO DESCRICAO
" o Conjunto dos niimeros
racionais ndo nulos
. Q Conjunto dos nimeros
* racionais nao negativos
e+ Q* Cor'uun'Fo dos. ndmeros
* racionais positivos
) Q Conjunto dos niumeros
= racionais nao positivos
xa. o* Conjunto dos nlimeros
- racionais negativos

Representag¢do decimal

Podemos representar um numero racional, escrito na forma de
fragdo, em numero decimal. Para isso temos duas maneiras possi-
veis:
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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:

1
— =0,333...
3

Representagdo Fracionaria
E a operagdo 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 fracdo geratriz. Ai temos o caso das dizimas periddicas que podem ser simples ou compostas.
—Simples: o seu periodo é composto por um mesmo nuimero ou conjunto de numeros que se repeti infinitamente.

Exemplos:
ot . *0313131... .
Periodo: 4 {1 algarisma) Perfoda 31 @ algatismos) peﬁfé"g?;%??&__ 5 samom)
A 31
044d..=3 0,313131...= — -
? a9 0278278278, = @

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

— Composta: quando a mesma apresenta um ante periodo que nio se repete.

a)
Fame nlo TEDTH Ll Co0i
pe Cinglificanda

pErnds ds diims meEncs 8

parte ido panidd e (" \

0.58333 ni.k — OH adh Bdn L Th )
Wil wem = = ] — m—
B HM B 2 Th 12

arte ndn J
pennadcs i W EETISITeCS
e ' R
aub_'u_,—.:: Feripdn - Rar mn g

EGIT T

digariEmao

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.
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b)

Ndmeros gue ndo se r\ /\.

637-63 _ 574

6,37777..= ——— =

Periodoiguala 7 ._l — 1 algarismo que ndo se repete depois

1 algarismo-> 1 nove da virgula -> 1 zero

4 574
Eﬁ — temos uma fracio mista, tranformando —a — (6.90 + 34) = 574,logo : —

90

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. NITEROI) Simplificando a express3o abaixo

1,3333..4-
Eeee-Te

2
1.5 +E

Obtém-se

(A) %
(B)1
(C) 3/2
(D) 2
(E)3

Resolugao:

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

4 3 17
372_% _ 4
3,47 177
273 6
Resposta: B

Carateristicas dos nimeros racionais
O moédulo e o nimero oposto sdo as mesmas dos nimeros inteiros.

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

nador numerador (b/a)".
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ETICA E FUNGCAO PUBLICA

E na Administragdo Publica, qual o papel da ética?

Uma vez que é através das atividades desenvolvidas pela
Administra¢do Publica que o Estado alcancga seus fins, seus agen-
tes publicos sdo os responsaveis pelas decisdes governamentais
e pela execucdo dessas decisdes.

Para que tais atividades ndo desvirtuem as finalidades esta-
tais a Administracdo Publica se submete as normas constitucio-
nais e as leis especiais. Todo esse aparato de normas objetiva a
um comportamento ético e moral por parte de todos os agentes
publicos que servem ao Estado.

Principios constitucionais que balizam a atividade adminis-
trativa:

Devemos atentar para o fato de que a Administragdo deve
pautar seus atos pelos principios elencados na Constituicdo Fe-
deral, em seu art. 37 que prevé: “A administrag¢do publica direta
e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios obedecerd aos principios de le-
galidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia
(...)".

Quanto aos citados principios constitucionais, o entendi-
mento do doutrinador patrio Hely Lopes Meirelles é o seguinte:

“- Legalidade - A legalidade, como principio da administra-
¢do (CF, art. 37, caput), significa que o administrador publico
esta, em toda a sua atividade funcional, sujeito aos mandamen-
tos da lei e as exigéncias do bem comum, e deles ndo se pode
afastar ou desviar, sob pena de praticar ato invalido e expor-se
a responsabilidade disciplinar, civil e criminal, conforme o caso.
(...)

- Impessoalidade — O principio da impessoalidade, (...), nada
mais € que o classico principio da finalidade, o qual impde ao
administrador publico que sé pratique o ato para o seu fim legal.
E o fim legal é unicamente aquele que a norma de Direito indica
expressa ou virtualmente como objetivo do ato, de forma im-
pessoal. Esse principio também deve ser entendido para excluir
a promocgdo pessoal de autoridades ou servidores publicos sobre
suas realizagdes administrativas (...)

- Moralidade — A moralidade administrativa constitui, hoje
em dia, pressuposto de validade de todo ato da Administracédo
Pdblica (...). Ndo se trata — diz Hauriou, o sistematizador de tal
conceito —da moral comum, mas sim de uma moral juridica, en-
tendida como “o conjunto de regras de conduta tiradas da disci-
plina interior da Administra¢do” (...)

- Publicidade - Publicidade é a divulgagdo oficial do ato para
conhecimento publico e inicio de seus efeitos externos. (...) O
principio da publicidade dos atos e contratos administrativos,
além de assegurar seus efeitos externos, visa a propiciar seu co-
nhecimento e controle pelos interessados diretos e pelo povo
em geral, através dos meios constitucionais (...)

- Eficiéncia — O principio da eficiéncia exige que a atividade
administrativa seja exercida com presteza, perfeicdo e rendi-
mento funcional. E o mais moderno principio da funcdo admi-
nistrativa, que ja ndo se contenta em ser desempenhada apenas
com legalidade, exigindo resultados positivos para o servigo pu-
blico e satisfatério atendimento das necessidades da comunida-
de e de seus membros. (...).”
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Funcgdo publica é a competéncia, atribuicdo ou encargo para
o exercicio de determinada fungdo. Ressalta-se que essa fungdo
nao é livre, devendo, portanto, estar o seu exercicio sujeito ao
interesse publico, da coletividade ou da Administragao. Segundo
Maria Sylvia Z. Di Pietro, fungdo “é o conjunto de atribuicdes as
guais ndo corresponde um cargo ou emprego”.

No exercicio das mais diversas fun¢des publicas, os servi-
dores, além das normatizagdes vigentes nos 6rgdo e entidades
publicas que regulamentam e determinam a forma de agir dos
agentes publicos, devem respeitar os valores éticos e morais
qgue a sociedade impde para o convivio em grupo. A ndo obser-
vacdo desses valores acarreta uma série de erros e problemas
no atendimento ao publico e aos usuarios do servico, o que con-
tribui de forma significativa para uma imagem negativa do 6rgdo
e do servigo.

Um dos fundamentos que precisa ser compreendido é o de
gue o padrdo ético dos servidores publicos no exercicio de sua
fungdo publica advém de sua natureza, ou seja, do carater publi-
co e de sua relagdo com o publico.

O servidor deve estar atento a esse padrdo ndo apenas no
exercicio de suas fun¢Ges, mas 24 horas por dia durante toda
a sua vida. O cardter publico do seu servigo deve se incorporar
a sua vida privada, a fim de que os valores morais e a boa-fé,
amparados constitucionalmente como principios basicos e es-
senciais a uma vida equilibrada, se insiram e seja uma constante
em seu relacionamento com os colegas e com os usudrios do
servigo.

O Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do
Poder Executivo Federal estabelece no primeiro capitulo valores
gue vao muito além da legalidade.

Il — O servidor publico ndo poderd jamais desprezar o ele-
mento ético de sua conduta. Assim, ndo tera que decidir somen-
te entre o legal e o ilegal, o justo e o injusto, o conveniente e o
inconveniente, o oportuno e o inoportuno, mas principalmente
entre o honesto e o desonesto, consoante as regras contidas no
art. 37, caput, e§ 4°, da Constituicdo Federal.

Cumprir as leis e ser ético em sua fun¢do publica. Se ele cum-
prir a lei e for antiético, serd considerada uma conduta ilegal, ou
seja, para ser irrepreensivel tem que ir além da legalidade.

Os principios constitucionais devem ser observados para
que a funcgdo publica se integre de forma indissociavel ao direi-
to. Esses principios sdo:

— Legalidade — todo ato administrativo deve seguir fielmen-
te os meandros da lei.

— Impessoalidade — aqui é aplicado como sinénimo de igual-
dade: todos devem ser tratados de forma igualitaria e respeitan-
do o que a lei prevé.

— Moralidade — respeito ao padrdao moral para ndo compro-
meter os bons costumes da sociedade.

— Publicidade — refere-se a transparéncia de todo ato publi-
co, salvo os casos previstos em lei.

— Eficiéncia — ser o mais eficiente possivel na utilizacdo dos
meios que sdo postos a sua disposi¢do para a execugdo do seu
trabalho.

A GESTAO PUBLICA NA BUSCA DE UMA ATIVIDADE ADMI-
NISTRATIVA ETICA

Com a vigéncia da Carta Constitucional de 1988, a Adminis-
tracdo Publica em nosso pais passou a buscar uma gestdo mais
eficaz e moralmente comprometida com o bem comum, ou seja,
uma gestdo ajustada aos principios constitucionais insculpidos
no artigo 37 da Carta Magna.




Para isso a Administra¢cdo Publica vem implementando po-
liticas publicas com enfoque em uma gestdo mais austera, com
revisdo de métodos e estruturas burocraticas de governabilida-
de.

Aliado a isto, temos presenciado uma nova gestdo preocu-
pada com a preparagdo dos agentes publicos para uma presta-
¢do de servigos eficientes que atendam ao interesse publico, o
qgue engloba uma postura governamental com tomada de deci-
sOes politicas responsdveis e praticas profissionais responsaveis
por parte de todo o funcionalismo publico.

Neste sentido, Cristina Seijo Suarez e Noel Afiez Telleria, em
artigo publicado pela URBE, descrevem os principios da ética pu-
blica, que, conforme afirmam, devem ser positivos e capazes de
atrair ao servigo publico, pessoas capazes de desempenhar uma
gestdo voltada ao coletivo. S3o os seguintes os principios apre-
sentados pelas autoras:

— Os processos seletivos para o ingresso na fungdo publica
devem estar ancorados no principio do mérito e da capacidade,
e ndo sb o ingresso como carreira no ambito da fungdo publica;

— A formagado continuada que se deve proporcionar aos fun-
ciondrios publicos deve ser dirigida, entre outras coisas, para
transmitir a ideia de que o trabalho a servigo do setor publico
deve realizar-se com perfeicdo, sobretudo porque se trata de
trabalho realizado em beneficios de “outros”;

— A chamada gestdo de pessoal e as relagdes humanas na
Administragdo Publica devem estar presididas pelo bom propo-
sito e uma educa¢do esmerada. O clima e o ambiente laboral
devem ser positivos e os funciondrios devem se esforgar para
viver no cotidiano esse espirito de servico para a coletividade
que justifica a prépria existéncia da Administragdo Publica;

— A atitude de servico e interesse visando ao coletivo deve
ser o elemento mais importante da cultura administrativa. A
mentalidade e o talento se encontram na raiz de todas as con-
sideragdes sobre a ética publica e explicam por si mesmos, a
importancia do trabalho administrativo;

— Constitui um importante valor deontoldgico potencializar
o orgulho sdo que provoca a identificacdo do funcionario com os
fins do organismo publico no qual trabalha. Trata-se da lealdade
institucional, a qual constitui um elemento capital e uma obriga-
¢do central para uma gestao publica que aspira a manutengao de
comportamentos éticos;

— A formagdo em ética deve ser um ingrediente imprescindi-
vel nos planos de formacgdo dos funcionarios publicos. Ademais
se devem buscar férmulas educativas que tornem possivel que
esta disciplina se incorpore nos programas docentes prévios ao
acesso a fungdo publica. Embora, deva estar presente na forma-
¢do continua do funcionario. No ensino da ética publica deve-se
ter presente que os conhecimentos tedricos de nada servem se
ndo se interiorizam na praxis do servidor publico;

— O comportamento ético deve levar o funciondrio publico
a busca das férmulas mais eficientes e econémicas para levar a
cabo sua tarefa;

— A atuagdo publica deve estar guiada pelos principios da
igualdade e ndo discriminagdo. Ademais a atuagdo de acordo
com o interesse publico deve ser o “normal” sem que seja moral
receber retribuigdes diferentes da oficial que se recebe no orga-
nismo em que se trabalha;

— O funciondrio deve atuar sempre como servidor publico e
ndo deve transmitir informacdo privilegiada ou confidencial. O
funcionario como qualquer outro profissional, deve guardar o
sigilo de oficio;
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— O interesse coletivo no Estado social e democratico de Di-
reito existe para ofertar aos cidaddos um conjunto de condigGes
gue torne possivel seu aperfeicoamento integral e lhes permi-
ta um exercicio efetivo de todos os seus direitos fundamentais.
Para tanto, os funciondarios devem ser conscientes de sua fung¢do
promocional dos poderes publicos e atuar em consequéncia dis-
to. (traducdo livre).”

Por outro lado, a nova gestdao publica procura colocar a
disposicdo do cidaddo instrumentos eficientes para possibilitar
uma fiscalizagdo dos servigos prestados e das decisdes tomadas
pelos governantes. As ouvidorias instituidas nos Orgdos da Ad-
ministra¢do Publica direta e indireta, bem como junto aos Tribu-
nais de Contas e os sistemas de transparéncia publica que visam
a prestar informagdes aos cidaddos sobre a gestdo publica sao
exemplos desses instrumentos fiscalizatorios.

Tais instrumentos tém possibilitado aos Orgdos Publicos
responsaveis pela fiscalizagdo e tutela da ética na Administragdo
apresentar resultados positivos no desempenho de suas fun-
¢Ges, cobrando atitudes coadunadas com a moralidade publica
por parte dos agentes publicos. Ressaltando-se que, no sistema
de controle atual, a sociedade tem acesso as informacdes acerca
da ma gestdo por parte de alguns agentes publicos improbos.

Entretanto, para que o sistema funcione de forma eficaz é
necessario despertar no cidaddo uma consciéncia politica ala-
vancada pelo conhecimento de seus direitos e a busca da ampla
democracia.

Tal objetivo somente serd possivel através de uma profunda
mudanca na educagao, onde os principios de democracia e as
noc¢des de ética e de cidadania sejam despertados desde a in-
fancia, antes mesmo de o cidaddo estar apto a assumir qualquer
funcdo publica ou atingir a plenitude de seus direitos politicos.

Pode-se dizer que a atual Administragao Publica esta des-
pertando para essa realidade, uma vez que tem investido for-
temente na preparagdo e aperfeicoamento de seus agentes pu-
blicos para que os mesmos atuem dentro de principios éticos e
condizentes com o interesse social.

Além, dos investimentos em aprimoramento dos agentes
publicos, a Administracdo Publica passou a instituir cédigos de
ética para balizar a atuagdo de seus agentes. Dessa forma, a co-
branga de um comportamento condizente com a moralidade ad-
ministrativa é mais eficaz e facilitada.

Outra forma eficiente de moralizar a atividade administra-
tiva tem sido a aplicacdo da Lei de Improbidade Administrativa
(Lei n2 8.429/92) e da Lei de Responsabilidade Fiscal (Lei Com-
plementar n2 101/00) pelo Poder Judiciario, onde o agente pu-
blico que desvia sua atividade dos principios constitucionais a
gue estd obrigado responde pelos seus atos, possibilitando a
sociedade resgatar uma gestdo sem vicios e voltada ao seu obje-
tivo maior que é o interesse social.

Assim sendo, pode-se dizer que a atual Administragado Publi-
ca esta caminhando no rumo de quebrar velhos paradigmas con-
substanciados em uma burocracia viciosa eivada de corrupgdo e
desvio de finalidade. Atualmente se estd avancando para uma
gestdo publica comprometida com a ética e a eficiéncia.

Para isso, deve-se levar em conta os ensinamentos de An-
drés Sanz Mulas que em artigo publicado pela Escuela de Rela-
ciones Laborales da Espanha, descreve algumas tarefas impor-
tantes que devem ser desenvolvidas para se possa atingir ética
nas Administragdes.

“Para desenhar uma ética das Administragdes seria necessa-
rio realizar as seguintes tarefas, entre outras:




— Definir claramente qual é o fim especifico pelo qual se co-
bra a legitimidade social;

— Determinar os meios adequados para alcancar esse fim e
quais valores é preciso incorporar para alcanga-lo;

— Descobrir que habitos a organizagdo deve adquirir em seu
conjunto e os membros que a comp&em para incorporar esses
valores e gerar, assim, um carater que permita tomar decisGes
acertadamente em relagdao a meta eleita;

— Ter em conta os valores da moral civica da sociedade em
gue se esta imerso;

— Conhecer quais sdo os direitos que a sociedade reconhece
as pessoas.”

ETICA NO SETOR PUBLICO

Dimensées da qualidade nos deveres dos servidores publi-
cos

Os direitos e deveres dos servidores publicos estdo descri-
tos na Lei 8.112, de 11 de dezembro de 1990.

Entre os deveres (art. 116), ha dois que se encaixamno para-
digma do atendimentoe do relacionamento que tem como foco
principal o usuario.

Sao eles:

- “atender com presteza ao publico em geral, prestando as
informacgdes requeridas” e

- “tratar com urbanidade as pessoas”.

Presteza e urbanidade nem sempre sdo faceis de avaliar,
uma vez que ndo tém o mesmo sentido para todas as pessoas,
como demonstram as situa¢Ges descritas a seguir.

e Servigos realizados em dois dias Uteis, por exemplo, po-
dem ndo corresponder as reais necessidades dos usudrios quan-
to ao prazo.

e Um atendimento cortés ndo significa oferecer ao usuario
aquilo que ndo se pode cumprir. Para minimizar as diferentes
interpretacdes para esses procedimentos, uma das opgles é a
utilizagdo do bom senso:

e Quanto a presteza, o estabelecimento de prazos para a en-
trega dos servigos tanto para os usuarios internos quanto para
os externos pode ajudar a resolver algumas questdes.

e Quanto a urbanidade, é conveniente que a organizagdo
inclua tal valor entre aqueles que devem ser potencializados nos
setores em que os profissionais que ali atuam ainda ndo se cons-
cientizaram sobre a importancia desse dever.

N&o é a toa que as organizagoes estdo exigindo habilidades
intelectuais e comportamentais dos seus profissionais, além de
apurada determinacgdo estratégica. Entre outros requisitos, es-
sas habilidades incluem:

- atualizagdo constante;

- solugBes inovadoras em resposta a velocidade das mudan-
¢as;

- decisGes criativas, diferenciadas e rapidas;

- flexibilidade para mudar habitos de trabalho;

- lideranga e aptiddo para manter relagdes pessoais e pro-
fissionais;

- habilidade para lidar com os usudrios internos e externos.

LEGISLACAO E ETICA NA ADMINISTRACAO PUBLICA

Encerramos esse topico com o trecho de um texto de Andrés
Sanz Mulas:

“Para desenhar uma ética das Administragdes seria neces-
sario realizar as seguintes tarefas, entre outras:

- Definir claramente qual é o fim especifico pelo qual se co-
bra a legitimidade social;

- Determinar os meios adequados para alcangar esse fim e
guais valores é preciso incorporar para alcanga-lo;

- Descobrir que habitos a organizag¢do deve adquirir em seu
conjunto e os membros que a comp&em para incorporar esses
valores e gerar, assim, um carater que permita tomar decisGes
acertadamente em relagdao a meta eleita;

- Ter em conta os valores da moral civica da sociedade em
gue se esta imerso;

- Conhecer quais sdo os direitos que a sociedade reconhece
as pessoas.”

Quando falamos sobre ética publica, logo pensamos em cor-
rupcdo, extorsao, ineficiéncia, etc, mas na realidade o que de-
vemos ter como ponto de referéncia em relagdo ao servigo pu-
blico, ou na vida publica em geral, é que seja fixado um padrédo
a partir do qual possamos, em seguida julgar a atua¢do dos ser-
vidores publicos ou daqueles que estiverem envolvidos na vida
publica, entretanto ndo basta que haja padrdo, tdo somente, é
necessario que esse padrdo seja ético, acima de tudo .

O fundamento que precisa ser compreendido é que os pa-
drbes éticos dos servidores publicos advém de sua prdpria na-
tureza, ou seja, de carater publico, e sua relagdo com o publico.
A questdo da ética publica estd diretamente relacionada aos
principios fundamentais, sendo estes comparados ao que cha-
mamos no Direito, de “Norma Fundamental”, uma norma hipo-
tética com premissas ideoldgicas e que deve reger tudo mais o
gue estiver relacionado ao comportamento do ser humano em
seu meio social, alids, podemos invocar a Constituicdo Federal.
Esta ampara os valores morais da boa conduta, a boa fé acima
de tudo, como principios bdsicos e essenciais a uma vida equili-
brada do cidaddo na sociedade, lembrando inclusive o tdo cita-
do, pelos gregos antigos, “bem viver”.

Outro ponto bastante controverso é a questdo da impes-
soalidade. Ao contrario do que muitos pensam, o funcionalismo
publico e seus servidores devem primar pela questdo da “impes-
soalidade”, deixando claro que o termo é sinénimo de “igualda-
de”, esta sim é a questdo chave e que eleva o servigo publico a
niveis tao ineficazes, ndo se preza pela igualdade. No ordena-
mento juridico esta claro e expresso, “todos sdo iguais perante
a lei”.

E também a ideia de impessoalidade, supde uma distingdo
entre aquilo que é publico e aquilo que é privada (no sentido
do interesse pessoal), que gera portanto o grande conflito entre
os interesses privados acima dos interesses publicos. Podemos
verificar abertamente nos meios de comunicagdo, seja pelo ra-
dio, televisdo, jornais e revistas, que este é um dos principais
problemas que cercam o setor publico, afetando assim, a ética
gue deveria estar acima de seus interesses.

Ndo podemos falar de ética, impessoalidade (sin6bnimo de
igualdade), sem falar de moralidade. Esta também é um dos
principais valores que define a conduta ética, ndo sé dos servi-
dores publicos, mas de qualquer individuo. Invocando novamen-
te o ordenamento juridico podemos identificar que a falta de
respeito ao padrdao moral, implica, portanto, numa viola¢do dos
direitos do cidaddo, comprometendo inclusive, a existéncia dos
valores dos bons costumes em uma sociedade.




A falta de ética na Administragdo Publica encontra terreno
fértil para se reproduzir, pois o comportamento de autoridades
publicas estd longe de se basearem em principios éticos e isto
ocorre devido a falta de preparo dos funcionarios, cultura equi-
vocada e especialmente, por falta de mecanismos de controle e
responsabilizacdo adequada dos atos antiéticos.

A sociedade por sua vez, tem sua parcela de responsabilida-
de nesta situa¢do, pois ndo se mobilizam para exercer os seus
direitos e impedir estes casos vergonhosos de abuso de poder
por parte do Pode Publico.

Um dos motivos para esta falta de mobiliza¢do social se da,
devido & falta de uma cultura cidadd, ou seja, a sociedade nao
exerce sua cidadania. A cidadania Segundo Milton Santos “é
como uma lei”, isto é, ela existe, mas precisa ser descoberta,
aprendida, utilizada e reclamada e sé evolui através de proces-
sos de luta. Essa evolugdo surge quando o cidaddo adquire esse
status, ou seja, quando passa a ter direitos sociais. A luta por es-
ses direitos garante um padrao de vida mais decente. O Estado,
por sua vez, tenta refrear os impulsos sociais e desrespeitar os
individuos, nessas situagdes a cidadania deve se valer contra ele,
e imperar através de cada pessoa. Porém Milton Santos questio-
na se “hd cidaddo neste pais”? Pois para ele desde o nascimento
as pessoas herdam de seus pais e ao longo da vida e também da
sociedade, conceitos morais que vao sendo contestados poste-
riormente com a formacgdo de ideias de cada um, porém a maio-
ria das pessoas ndo sabe se sdo ou nao cidaddos.

A educacdo seria o mais forte instrumento na formacgdo de
cidaddo consciente para a construgao de um futuro melhor.

No ambito Administrativo, funcionarios mal capacitados e
sem principios éticos que convivem todos os dias com mandos e
desmandos, atos desonestos, corrupgdo e falta de ética tendem
a assimilar por este rol “cultural” de aproveitamento em bene-
ficio proprio.

LEI N. 8.429/1992 E SUAS ALTERACOES

IMPROBIDADE ADMINISTRATIVA

A improbidade administrativa é a falta de probidade do
servidor no exercicio de suas fungdes ou de governantes no de-
sempenho das atividades préprias de seu cargo. Os atos de im-
probidade administrativa importam a suspensdo dos direitos po-
liticos, a perda da fungao publica, a indisponibilidade dos bens
e o ressarcimento do Erario (patrimonio da administragdo), na
forma e gradagdo previstas em lei, sem prejuizo da agdo penal
cabivel.

Com a inclusdo do principio da moralidade administrativa
no texto constitucional houve um reflexo da preocupacédo com a
ética na Administragao Publica, para evitar a corrupg¢do de ser-
vidores.

A matéria é regulada no plano constitucional pelo art. 37,
§42, da Constituicdo Federal, e no plano infraconstitucional pela
Lei Federal N2 8.429, de 02.06.1992, que dispOe sobre “as san-
cOes aplicdveis aos agentes publicos nos casos de enriquecimen-
to ilicito no exercicio de mandato, cargo, emprego ou fungéo na
administragdo publica direta, indireta ou fundacional.”

A lei 8.429/92 pune os atos de improbidade praticados por
qualquer agente publico, servidor ou ndo, contra a administra-
¢do. Agente publico, para os efeitos desta lei, é todo aquele que
exerce, ainda que transitoriamente ou sem remuneragdo, por
elei¢do, nomeacgdo, designacdo, contratacdo ou qualquer outra
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forma de investidura ou vinculo, mandato, cargo, emprego ou
fungdo. Contudo, a lei também podera ser aplicada, aquele que,
mesmo ndo sendo agente publico, induza ou concorra para a
pratica do ato de improbidade ou dele se beneficie sob qualquer
forma direta ou indireta.

Os atos que constituem improbidade administrativa podem
ser divididos em quatro espécies:

1. Ato de improbidade administrativa que importa enrique-
cimento ilicito (art. 99)

2) Ato de improbidade administrativa que importa lesdo ao
erario (art. 10)

3) Ato de improbidade administrativa decorrente de conces-
sdo ou aplicacdo indevida de beneficio financeiro ou tributario
(art. 10-A)

4) Ato de improbidade administrativa que atenta contra os
principios da administragdo publica (art. 11).

LEI N2 8.429/1992 E SUAS ALTERACOES (IMPROBIDADE
ADMINISTRATIVA)

LEI N2 8.429, DE 2 DE JUNHO DE 1992

DispOe sobre as sang¢des aplicaveis aos agentes publicos nos
casos de enriquecimento ilicito no exercicio de mandato, cargo,
emprego ou fung¢do na administragao publica direta, indireta ou
fundacional e da outras providéncias

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, Faco saber que o Congresso
Nacional decreta e eu sanciono a seguinte lei:

CAPITULO I
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Os atos de improbidade praticados por qualquer
agente publico, servidor ou ndo, contra a administragao direta,
indireta ou fundacional de qualquer dos Poderes da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal, dos Municipios, de Territério, de
empresa incorporada ao patriménio publico ou de entidade para
cuja criagdo ou custeio o erdrio haja concorrido ou concorra com
mais de cinglienta por cento do patrimoénio ou da receita anual,
serdo punidos na forma desta lei.

Paragrafo Unico. Estdo também sujeitos as penalidades des-
ta lei os atos de improbidade praticados contra o patriménio de
entidade que receba subvencgdo, beneficio ou incentivo, fiscal
ou crediticio, de 6rgdao publico bem como daquelas para cuja
criagdo ou custeio o erario haja concorrido ou concorra com me-
nos de cinqlienta por cento do patrimoénio ou da receita anual,
limitando-se, nestes casos, a sang¢do patrimonial a repercussdo
do ilicito sobre a contribui¢cdo dos cofres publicos.

Art. 2° Reputa-se agente publico, para os efeitos desta lei,
todo aquele que exerce, ainda que transitoriamente ou sem
remuneragdo, por eleicdo, nomeacgdo, designacdo, contratagdo
ou qualquer outra forma de investidura ou vinculo, mandato,
cargo, emprego ou fun¢do nas entidades mencionadas no artigo
anterior.

Art. 3° As disposicOes desta lei sdo aplicaveis, no que cou-
ber, aquele que, mesmo ndo sendo agente publico, induza ou
concorra para a pratica do ato de improbidade ou dele se bene-
ficie sob qualquer forma direta ou indireta.




CONSTITUICAO.CONCEITO, CLASSIFICAGOES E PRINCI-
PIOS FUNDAMENTAIS

O Direito Constitucional é ramo complexo e essencial ao jurista
no exercicio de suas fungdes, afinal, a partir dele que se delineia
toda a estrutura do ordenamento juridico nacional.

Embora, para o operador do Direito brasileiro, a Constitui¢ao
Federal de 1988 seja o aspecto fundamental do estudo do Direito
Constitucional, impossivel compreendé-la sem antes situar a referi-
da Carta Magna na teoria do constitucionalismo.

A origem do direito constitucional estd num movimento deno-
minado constitucionalismo.

Constitucionalismo é o movimento politico-social pelo qual se
delineia a nogdo de que o Poder Estatal deve ser limitado, que evo-
luiu para um movimento juridico defensor da imposi¢do de normas
escritas de carater hierdrquico superior que deveriam regular esta
limitagdo de poder.

A ideologia de que o Poder Estatal ndo pode ser arbitrario fun-
damenta a nogdo de norma no apice do ordenamento juridico, re-
gulamentando a atuacdo do Estado em todas suas esferas. Sendo
assim, inaceitavel a ideia de que um homem, o governante, pode
ser maior que o Estado.

O objeto do direito constitucional é a Constitui¢do, notadamen-
te, a estruturagdo do Estado, o estabelecimento dos limites de sua
atuagdo, como os direitos fundamentais, e a previsdo de normas
relacionadas a ideologia da ordem econdmica e social. Este objeto
se relaciona ao conceito material de Constituicdo. No entanto, ha
uma tendéncia pela ampliagdo do objeto de estudo do Direito Cons-
titucional, notadamente em paises que adotam uma Constituicao
analitica como o Brasil.

Conceito de Constitui¢ao

E delicado definir o que é uma Constituicdo, pois de forma pa-
cifica a doutrina compreende que este conceito pode ser visto sob
diversas perspectivas. Sendo assim, Constituicdo é muito mais do
que um documento escrito que fica no apice do ordenamento ju-
ridico nacional estabelecendo normas de limitagdo e organizagdo
do Estado, mas tem um significado intrinseco socioldgico, politico,
cultural e econémico.

Constituigdo no sentido sociolégico

O sentido socioldgico de Constituicdo foi definido por Ferdi-
nand Lassale, segundo o qual toda Constituicdo que é elaborada
tem como perspectiva os fatores reais de poder na sociedade. Nes-
te sentido, aponta Lassale®: “Colhem-se estes fatores reais de poder,
registram-se em uma folha de papel, [...] e, a partir desse momento,
incorporados a um papel, ja ndo sdo simples fatores reais do poder,
mas que se erigiram em direito, em institui¢des juridicas, e quem
atentar contra eles atentara contra a lei e serd castigado”. Logo, a
Constituicdo, antes de ser norma positivada, tem seu contetdo de-
limitado por aqueles que possuem uma parcela real de poder na
sociedade. Claro que o texto constitucional ndo explicitamente tra-
ra estes fatores reais de poder, mas eles podem ser depreendidos
ao se observar favorecimentos implicitos no texto constitucional.

Constitui¢do no sentido politico

Carl Schmitt? propde que o conceito de Constituicdo ndo esta
na Constituicdo em si, mas nas decisdes politicas tomadas antes de
sua elaboragdo. Sendo assim, o conceito de Constitui¢do sera estru-

1 LASSALLE, Ferdinand. A Esséncia da Constituigdo. 6. ed. Rio de Janeiro: Lumen
Juris, 2001.

2 SCHMITT, Carl. Teoria de La Constitucidn. Presentacion de Francisco Ayala. 1.
ed. Madrid: Alianza Universidad Textos, 2003.
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turado por fatores como o regime de governo e a forma de Estado
vigentes no momento de elaboragdo da lei maior. A Constituicdo
é o produto de uma decisdo politica e variara conforme o modelo
politico a época de sua elaboragdo.

Constituigdo no sentido material

Pelo conceito material de Constituicdo, o que define se uma
norma sera ou ndo constitucional é o seu contelddo e ndo a sua
mera presenca no texto da Carta Magna. Em outras palavras, de-
terminadas normas, por sua natureza, possuem carater constitucio-
nal. Afinal, classicamente a Constituicao serve para limitar e definir
questdes estruturais relativas ao Estado e aos seus governantes.

Pelo conceito material de Constituicdo, ndo importa a maneira
como a norma foi inserida no ordenamento juridico, mas sim o seu
conteudo. Por exemplo, a lei da ficha limpa — Lei Complementar
n2 135/2010 — foi inserida no ordenamento na forma de lei com-
plementar, ndo de emenda constitucional, mas tem por finalidade
regular questdes de inelegibilidade, decorrendo do §92 do artigo 14
da Constituicdo Federal. A inelegibilidade de uma pessoa influen-
cia no fator sufragio universal, que é um direito politico, logo, um
direito fundamental. A Lei da Ficha Limpa, embora prevista como
lei complementar, na verdade regula o que na Constitui¢do seria
chamado de elemento limitativo. Para o conceito material de Cons-
tituigdo, trata-se de norma constitucional.

Pelo conceito material de Constituicdo, ndo importa a maneira
como a norma foi inserida no ordenamento juridico, mas sim o seu
conteudo. Por exemplo, a lei da ficha limpa — Lei Complementar
n2 135/2010 — foi inserida no ordenamento na forma de lei com-
plementar, ndo de emenda constitucional, mas tem por finalidade
regular questdes de inelegibilidade, decorrendo do §92 do artigo 14
da Constituicdo Federal. A inelegibilidade de uma pessoa influen-
cia no fator sufragio universal, que é um direito politico, logo, um
direito fundamental. A Lei da Ficha Limpa, embora prevista como
lei complementar, na verdade regula o que na Constitui¢do seria
chamado de elemento limitativo. Para o conceito material de Cons-
tituigdo, trata-se de norma constitucional.

Constituigdo no sentido formal

Como visto, o conceito de Constituicdo material pode abran-
ger normas que estejam fora do texto constitucional devido ao
conteudo delas. Por outro lado, Constituicdo no sentido formal é
definida exclusivamente pelo modo como a norma é inserida no
ordenamento juridico, isto é, tudo o que constar na Constitui¢do
Federal em sua redagdo originaria ou for inserido posteriormente
por emenda constitucional é norma constitucional, independente-
mente do conteudo.

Neste sentido, é possivel que uma norma sem carater mate-
rialmente constitucional, seja formalmente constitucional, apenas
por estar inserida no texto da Constituicdo Federal. Por exemplo,
o artigo 242, §22 da CF prevé que “o Colégio Pedro Il, localizado na
cidade do Rio de Janeiro, sera mantido na érbita federal”. Ora, evi-
dente que uma norma que trata de um colégio ndo se insere nem
em elementos organizacionais, nem limitativos e nem socioideolo-
gicos. Trata-se de norma constitucional no sentido formal, mas ndo
no sentido material.

Considerados os exemplos da Lei da Ficha Limpa e do Colégio
Pedro I, pode-se afirmar que na Constituicdo Federal de 1988 e no
sistema juridico brasileiro como um todo ndo ha perfeita correspon-
déncia entre regras materialmente constitucionais e formalmente
constitucionais.

Constituigdo no sentido juridico
Hans Kelsen representa o sentido conceitual juridico de Consti-
tuicdo alocando-a no mundo do dever ser.




Ao tratar do dever ser, Kelsen® argumentou que somente exis-
te quando uma conduta é considerada objetivamente obrigatdria
e, caso este agir do dever ser se torne subjetivamente obrigatério,
surge o costume, que pode gerar a produgdo de normas morais ou
juridicas; contudo, somente é possivel impor objetivamente uma
conduta por meio do Direito, isto é, a lei que estabelece o dever ser.

Sobre a validade objetiva desta norma de dever ser, Kelsen®* en-
tendeu que é preciso uma correspondéncia minima entre a conduta
humana e a norma juridica imposta, logo, para ser vigente é preciso
ser eficaz numa certa medida, considerando eficaz a norma que é
aceita pelos individuos de tal forma que seja pouco violada. Trata-se
de nogdo relacionada a de norma fundamental hipotética, presente
no plano ldgico-juridico, fundamento légico-transcendental da vali-
dade da Constitui¢do juridico-positiva.

No entanto, o que realmente confere validade é o posiciona-
mento desta norma de dever ser na ordem juridica e a qualidade
desta de, por sua posicao hierarquicamente superior, estruturar
todo o sistema juridico, no qual ndo se aceitam lacunas.

Kelsen® definiu o Direito como ordem, ou seja, como um siste-
ma de normas com o mesmo fundamento de validade — a existéncia
de uma norma fundamental. Ndo importa qual seja o contetudo des-
ta norma fundamental, ainda assim ela conferira validade a norma
inferior com ela compativel.Esta norma fundamental que confere
fundamento de validade a uma ordem juridica é a Constituigdo.

Pelo conceito juridico de Constituicdo, denota-se a presenca de
um escalonamento de normas no ordenamento juridico, sendo que
a Constituicdo fica no apice desta piramide.

Elementos da Constituicao

Outra nogdo relevante é a dos elementos da Constituigdo. Ba-
sicamente, qualquer norma que se enquadre em um dos seguintes
elementos é constitucional:

Elementos Organicos

Referem-se ao cerne organizacional do Estado, notadamente
no que tange a:

a) Forma de governo — Como se da a relagdo de poder entre
governantes e governados. Se ha eletividade e temporariedade de
mandato, tem-se a forma da Republica, se ha vitaliciedade e here-
ditariedade, tem-se Monarquia.

b) Forma de Estado — delimita se o poder sera exercido de for-
ma centralizada numa unidade (Unido), o chamado Estado Unitério,
ou descentralizada entre demais entes federativos (Unido e Esta-
dos, classicamente), no denominado Estado Federal. O Brasil adota
a forma Federal de Estado.

c) Sistema de governo — delimita como se dd a relagdo entre Po-
der Executivo e Poder Legislativo no exercicio das fungdes do Esta-
do, como maior ou menor independéncia e colaboragdo entre eles.
Pode ser Parlamentarismo ou Presidencialismo, sendo que o Brasil
adota o Presidencialismo.

d) Regime politico — delimita como se da a aquisicao de poder,
como o governante se ascende ao Poder. Se houver legitimagado po-
pular, hd Democracia, se houver imposicao em detrimento do povo,
ha Autocracia.

Elementos Limitativos

A funcdo primordial da Constituicdo ndo é apenas definir e es-
truturar o Estado e o governo, mas também estabelecer limites a
atuagdo do Estado. Neste sentido, ndo podera fazer tudo o que bem
entender, se sujeitando a determinados limites.

3 KELSEN, Hans. Teoria pura do Direito. 6. ed. Tradugdo Jodo Baptista Machado.
Sdo Paulo: Martins Fontes, 2003, p. 08-10.

4 1bid., p. 12.

5 Ibid., p. 33.

NOGOES DE DIREITO CONSTITUCIONAL

As normas de direitos fundamentais — categoria que abran-
ge direitos individuais, direitos politicos, direitos sociais e direitos
coletivos — formam o principal fator limitador do Poder do Estado,
afinal, estabelecem até onde e em que medida o Estado poderd in-
terferir na vida do individuo.

Elementos Socioideoldgicos
Os elementos socioideolégicos de uma Constituicdo sdo aque-
les que trazem a principiologia da ordem econdmica e social.

Ciclos constitucionais: o movimento do constitucionalismo

Constitucionalismo é o movimento politico-social pelo qual se
delineia a nogdo de que o Poder Estatal deve ser limitado, que evo-
luiu para um movimento juridico defensor da imposi¢do de normas
escritas de carater hierdrquico superior que deveriam regular esta
limitagdo de poder.

A ideologia de que o Poder Estatal ndo pode ser arbitrario fun-
damenta a no¢do de norma no apice do ordenamento juridico, re-
gulamentando a atuacdo do Estado em todas suas esferas. Sendo
assim, inaceitavel a ideia de que um homem, o governante, pode
ser maior que o Estado.

Lei natural como primeiro limitador do arbitrio estatal

A ideia de limitagdo do arbitrio estatal, em termos teodricos,
comeca a ser delineada muito antes do combate ao absolutismo
renascentista em si. Neste sentido, remonta-se a literatura grega.
Na obra do filésofo Séfocles® intitulada Antigona, a personagem se
vé em conflito entre seguir o que é justo pela lei dos homens em
detrimento do que é justo por natureza quando o rei Creonte impde
que o corpo de seu irmdo ndo seja enterrado porque havia lutado
contra o pais. Neste sentido, a personagem Antigona defende, ao
ser questionada sobre o descumprimento da ordem do rei: “sim,
pois ndo foi decisdo de Zeus; e a Justica, a deusa que habita com as
divindades subterraneas, jamais estabeleceu tal decreto entre os
humanos; tampouco acredito que tua proclamagdo tenha legitimi-
dade para conferir a um mortal o poder de infringir as leis divinas,
nunca escritas, porém irrevogaveis; ndo existem a partir de ontem,
ou de hoje; sdo eternas, sim! E ninguém pode dizer desde quando
vigoram! Decretos como o que proclamaste, eu, que ndo temo o
poder de homem algum, posso violar sem merecer a punigdo dos
deuses! [...]".

Em termos de discussdo filosdfica, muito se falou a respeito do
Direito Natural, limitador do arbitrio estatal, antes da ascensdo do
absolutismo. Desde a filosofia grega cldssica, passando pela cons-
trucdo da civilizagdo romana com o pensamento de Cicero, culmi-
nando no pensamento da Idade Média fundado no cristianismo,
notadamente pelo pensamento de Santo Agostinho e Santo Tomas
de Aquino. No geral, compreende-se a existéncia de normas trans-
cendentais que ndo precisam ser escritas para que devam ser con-
sideradas existentes e, mais do que isso, consolida-se a premissa
de que norma escrita contraria a lei natural ndo poderia ser norma
vélida.

“A estes principios, que sdo dados e nao postos por convengao,
os homens tém acesso através da razdo comum a todos, e sdo es-
tes principios que permitem qualificar as condutas humanas como
boas ou mas — uma qualificagdo que promove uma continua vin-
culagdo entre norma e valor e, portanto, entre Direito e Moral”’.
Sendo assim, pela concepgao de Direito Natural se funda o primeiro
elemento axioldgico do constitucionalismo, que é a limitagao do ar-
bitrio estatal.

6 SOFOCLES. Edipo rei / Antigona. Traducdo Jean Melville. S3o Paulo: Martin
Claret, 2003, p. 96.

7 LAFER, Celso. A reconstrugdo dos direitos humanos: um didlogo com o pensa-
mento de Hannah Arendt. Sdo Paulo: Cia. das Letras, 2009, p. 16.




Ascensdo do absolutismo

As origens histdricas do constitucionalismo remetem-se a ne-
gacdo do absolutismo, ao enfrentamento da ideia de que o rei, so-
berano, tudo poderia fazer quanto aos seus suditos.

No processo de ascensdao do absolutismo europeu, a monar-
quia da Inglaterra encontrou obstaculos para se estabelecer no ini-
cio do século XllI, sofrendo um revés. Ao se tratar da formacdo da
monarquia inglesa, em 1215 os bardes feudais ingleses, em uma
reagdo as pesadas taxas impostas pelo Rei Jodo Sem-Terra, impu-
seram-lhe a Magna Carta. Referido documento, em sua abertura,
expde a nogdo de concessdo do rei aos suditos, estabelece a exis-
téncia de uma hierarquia social sem conceder poder absoluto ao
soberano, prevé limites a imposicdo de tributos e ao confisco, cons-
titui privilégios a burguesia e traz procedimentos de julgamento ao
prever conceitos como o de devido processo legal, habeas corpus
e juri. A Magna Carta de 1215 instituiu ainda um Grande Conselho
que foi o embrido para o Parlamento inglés, embora isto ndo signifi-
que que o poder do rei ndo tenha sido absoluto em certos momen-
tos, como na dinastia Tudor. Havia um absolutismo de fato, mas ndo
de Direito. Com efeito, em termos documentais, a Magna Carta de
1215 ja indicava uma ideia contemporanea de constitucionalismo
que viria a surgir — a de norma escrita com fulcro de limitadora do
Poder Estatal.

Em geral, o absolutismo europeu foi marcado profundamente
pelo antropocentrismo, colocando o homem no centro do univer-
so, ocupando o espago de Deus. Naturalmente, as premissas da lei
natural passaram a ser questionadas, ja que geralmente se associa-
vam a dimensdo do divino. A negac¢do plena da existéncia de direi-
tos inatos ao homem implicava em conferir um poder irrestrito ao
soberano, o que gerou consequéncias que desagradavam a burgue-
sia. Ndo obstante, falava-se em Direito Natural do soberano de fazer
0 que bem entendesse, por sua heranga divina do poder.

O principe, obra de Maquiavel (1469 D.C. - 1527 D.C.) conside-
rada um marco para o pensamento absolutista, relata com precisao
este contexto no qual o poder do soberano poderia se sobrepor
a qualquer direito alegadamente inato ao ser humano desde que
sua atitude garantisse a manutencdo do poder. Maquiavel® consi-
dera “na conduta dos homens, especialmente dos principes, contra
a qual ndo ha recurso, os fins justificam os meios. Portanto, se um
principe pretende conquistar e manter o poder, os meios que em-
pregue serdo sempre tidos como honrosos, e elogiados por todos,
pois o vulgo atenta sempre para as aparéncias e os resultados”.

Os monarcas dos séculos XVI, XVII e XVIII agiam de forma au-
tocratica, baseados na teoria politica desenvolvida até entdo que
negava a exigéncia do respeito ao Direito Natural no espago publi-
co. Somente num momento histdrico posterior se permitiu algum
resgate da aproximagao entre a Moral e o Direito, qual seja o da
Revolugdo Intelectual dos séculos XVII e XVIIl, com o movimento
do lluminismo, que conferiu alicerce para as Revolug¢des Francesa e
Industrial — ainda assim a visdo antropocentrista permaneceu, mas
comecgou a se consolidar a ideia de que ndo era possivel que o sobe-
rano impusesse tudo incondicionalmente aos seus suditos.

lluminismo e o pensamento contratualista

O lluminismo langou base para os principais eventos que ocor-
reram no inicio da Idade Contemporanea, quais sejam as Revolu-
¢Oes Francesa, Americana e Industrial. Tiveram origem nestes movi-
mentos todos os principais fatos do século XIX e do inicio do século
XX, por exemplo, a disseminac¢do do liberalismo burgués, o declinio
das aristocracias fundiarias e o desenvolvimento da consciéncia de
classe entre os trabalhadores®.

8 MAQUIAVEL, Nicolau. O principe. Tradugdo Pietro Nassetti. Sdo Paulo: Martin
Claret, 2007, p. 111.
9 BURNS, Edward McNall. Histdria da civilizagdo ocidental: do homem das ca-
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Jonh Locke (1632 D.C. - 1704 D.C.) foi um dos pensadores da
época, transportando o racionalismo para a politica, refutando o
Estado Absolutista, idealizando o direito de rebelido da sociedade
civil e afirmando que o contrato entre os homens ndo retiraria o seu
estado de liberdade. Ao lado dele, pode ser colocado Montesquieu
(1689 D.C.- 1755 D.C.), que avangou nos estudos de Locke e na obra
O Espirito das Leis estabeleceu em definitivo a classica divisdo de
poderes: Executivo, Legislativo e Judiciario. Por fim, merece men-
¢do o pensador Rousseau (1712 D.C.- 1778 D.C.), defendendo que o
homem é naturalmente bom e formulando na obra O Contrato So-
cial a teoria da vontade geral, aceita pela pequena burguesia e pelas
camadas populares face ao seu carater democratico. Enfim, estes
trés contratualistas trouxeram em suas obras as ideias centrais das
Revolugbes Francesa e Americana. Em comum, defendiam que o
Estado era um mal necessario, mas que o soberano nado possuia po-
der divino/absoluto, sendo suas acdes limitadas pelos direitos dos
cidaddos submetidos ao regime estatal. No entanto, Rousseau era
o pensador que mais se diferenciava dos dois anteriores, que eram
mais individualistas e trouxeram os principais fundamentos do Esta-
do Liberal, porque defendia a entrega do poder a quem realmente
estivesse legitimado para exercé-lo, pensamento que mais se apro-
xima da atual concepg¢do de democracia.

Com efeito, o texto constitucional tem a aptiddo de exteriori-
zar, dogmatizar, este contrato social celebrado entre a sociedade
e o Estado. Neste sentido, a Declaragdo Francesa dos Direitos do
Homem e do Cidad3do de 1789 foi o primeiro passo escrito para o
estabelecimento de uma Constituicdo Escrita na Franga, datada de
1791; ao passo que a Constituicdo dos Estados Unidos da Améri-
ca foi estabelecida em 1787, estando até hoje vigente com poucas
emendas, notadamente por se tratar de texto sintético com apenas
7 artigos.

Rumos do constitucionalismo

A partir dos mencionados eventos histéricos, o constituciona-
lismo algou novos rumos. Hoje, é visto ndo apenas como fator de
limitagdo do Poder Estatal, mas como verdadeiro vetor social que
guia a efetivacdo de direitos e garantias fundamentais e que busca
a construcdo de uma sociedade mais justa e fraterna.

Historico das Constituiges Brasileiras

Constitui¢do Politica do Império do Brasil de 25 de margo de
1824

Trata-se do texto constitucional outorgado pelo imperador
Dom Pedro | apds a independéncia brasileira em 07 de setembro de
1822. Inicialmente, o imperador havia chamado os representantes
da provincia para discutirem o seu texto, mas dissolveu a Assem-
bleia e nomeou pessoas que elaboraram a Carta que posteriormen-
te ele outorgou.

Uma de suas principais caracteristicas é a criagdo de um Poder
Moderador, exercido pelo imperador, que controlava os demais po-
deres, conforme o artigo 98 da referida Carta: “O Poder Moderador
é a chave de toda a organizac¢do Politica, e é delegado privativamen-
te ao Imperador, como Chefe Supremo da Nagdo, e seu Primeiro Re-
presentante, para que incessantemente vele sobre a manutengao
da Independéncia, equilibrio, e harmonia dos mais Poderes Politi-
cos”. Sendo assim, criava um Estado imperial, unitario (centralizado
no imperador).

Foi a que por mais tempo vigorou no Brasil — 65 anos. Era se-
mirrigida, criando procedimentos diversos de alteragdo das normas
constitucionais (Unica brasileira que teve esta caracteristica). Esta-

vernas as naves espaciais. 43. ed. Atualizacdo Robert E. Lerner e Standisch Mea-
cham. S3o Paulo: Globo, 2005. v. 2.




belecia o catolicismo como religido oficial (Estado confessional).
Ndo permitia que todos votassem, mas apenas os que demonstras-
sem certa renda (sufragio censitario).

Constituigdo da Republica dos Estados Unidos do Brasil de 24
de fevereiro de 1891

Foi promulgada por representantes reunidos em Congresso
Constituinte, presididos pelo primeiro presidente civil do Brasil (Es-
tado presidencialista), Prudente de Moraes, apds a queda do Im-
pério, diante da proclamacdo da Republica em 15 de novembro de
1889.

Em termos de modelo politico, se inspirou no norte-americano,
recentemente adotado apds a independéncia das 13 col6nias, de-
nominado Estado federalista. Quanto ao modelo filoséfico, seguiu
o positivismo de Augusto Comte (do qual se extraiu o lema “Ordem
e Progresso”.

O Estado deixa de ser confessional, ndo mais tendo a religido
catdlica como oficial, se tornando um Estado laico.

Constitui¢cdo da Republica dos Estados Unidos do Brasil de 16
de julho de 1934

Promulgada por uma Assembleia Nacional Constituinte reuni-
da no Rio de Janeiro, a qual elegeu indiretamente Getulio Vargas
como Presidente da Republica. Decorreu de um delicado contexto
histdrico, apds a quebra da Bolsa de Nova lorque em 1929, entran-
do em crise a politica do café com leite segundo a qual a indicagdo
do Presidente deveria se revezar entre mineiros e paulistas. O pau-
lista Washington Luis, em vez de respeitar a ordem, indicou outro
paulista, Julio Prestes, levando os mineiros a langarem candidato de
oposi¢cdo, Getulio Vargas. Com a Revolugdo de 1930, Washington
Luis foi deposto e, apds a derrota de Sdo Paulo na Revolugdo Cons-
titucionalista de 1932, entendeu-se que seria necessario elaborar
uma nova Constituigao.

Mantém o Estado presidencialista, republicano, federal e laico.
A alteragdao mais sensivel quanto a Constituigdo anterior consistiu
na instauragao do constitucionalismo social, garantindo expressa-
mente os direitos fundamentais de segunda dimens&o ao criar a
Justica do Trabalho, colacionar os direitos sociais e assegurar a edu-
cacdo fundamental gratuita, bem como estabelecendo o direito de
voto da mulher.

Constitui¢do dos Estados Unidos do Brasil de 10 de novembro
de 1937

Sob o argumento de que um golpe comunista estaria se infil-
trando no pais (plano Cohen), Getulio Vargas ab-rogou a Constitui-
¢do de 1934 e outorgou a Carta de 1937. Sendo assim, trata-se de
Constituicdao outorgada, fruto da concepgao ideoldgica totalitaria
do integralismo. Esta Constituigdo foi apelidada de polaca, por ser
influenciada pela Constituicdo totalitaria da Pol6nia e por sua ori-
gem espuria, ndo genuina.

O federalismo foi mantido na teoria, mas na pratica o que se
percebia era a intervengdo crescente da Unido nos Estados-mem-
bros pela nomeagdo dos interventores federais. Também a sepa-
racdo dos poderes se torna uma faldcia, mediante a transferéncia
de ampla competéncia legislativa ao Presidente e a conferéncia de
poder a este para dissolver a Camara dos Deputados e colocar em
recesso o Conselho Federal. Neste sentido, na vigéncia desta Carta
a atividade legislativa passou a se dar predominantemente pelos
decretos-leis (ato legislativo do Presidente com forga de lei federal),
restando em recesso o Congresso Nacional.

NOGOES DE DIREITO CONSTITUCIONAL

f.|>t\

Constitui¢cdo dos Estados Unidos do Brasil de 18 de setembro
de 1946

Em 29 de outubro de 1945 um golpe militar derrubou a ditadu-
ra de Vargas, depondo o entdo Presidente, que havia iniciado ten-
tativas de restabelecer a alternancia de poder, como a autorizagao
de funcionamento dos partidos politicos, mas que apds uma onda
de manifestacGes para sua permanéncia parecia relutante (que-
remismo). Ao final de 1945 foram realizadas elei¢Oes diretas, que
levaram ao poder o General Eurico Gaspar Dutra, candidato do Par-
tido Social Democratico contra o candidato da Unido Democratica
Nacional, Brigadeiro Eduardo Gomes.

Foi convocada Assembleia Nacional Constituinte que promul-
gou a Constituicdo de 1946 e restabeleceu o Estado Democratico de
Direito, devolvendo autonomia aos Estados-membros.

Mantém o Estado presidencialista, republicano, federal e laico.
Logo, o federalismo e a separagdo dos poderes deixam de ser mera
fachada.

Nos anos 50, realizam-se elei¢des livres e diretas que recon-
duzem Getulio ao poder, mas agora ele assume num contexto ndo
ditatorial, com Poder Legislativo funcionando e Estados-membros
independentes. Na tentativa de eliminar esta oposicdo, Getulio or-
ganiza atentado contra seu lider, Carlos Lacerda, que é frustrado.
Apds, em 1955, Getulio se suicida no palacio do catete.

Entdo, é eleito Juscelino Kubitscheck de Oliveira, que cumpre
com o propdsito de transferir a capital do pais ao planalto central
(Brasilia). Apds seu mandato, é eleito Janio da Silva Quadros, que
renuncia numa tentativa de obter mais poderes porque imaginava
que o Congresso se oporia a sua renuncia para evitar que Jodo Gou-
lart, seu vice, assumisse. Contudo, a renuncia foi aceita, emendan-
do-se a Constituicdo para colocar Jodo Goulart na posi¢do de chefe
de Estado e Tancredo Neves na de chefe de governo, mudancga que
foi rejeitada em plebiscito posterior, passando Jodo Goulart a con-
centrar as duas fungdes no cargo de Presidente da Republica.

Constitui¢cdo da Republica Federativa do Brasil de 24 de janei-
ro de 1967

Diante de iniciativas de Jodo Goulart contra os interesses mili-
tares, é dado golpe em 31 de margo de 1964, a principio apoiado
pela populacdo. Entdo, os militares outorgam ato institucional pelo
qual se revestem de poder normativo, passam a poder cagar parla-
mentares, suspender direitos politicos, restringir direitos e garan-
tias e requerer nomeacdo de Presidente da Republica ao Congresso
Nacional, findando as elei¢Ges diretas e livres. O segundo ato insti-
tucional pde o Congresso em recesso e extingue partidos politicos.

Este Congresso somente é ressuscitado para votar a Constitui-
¢do enviada pelo Presidente, homologando-a sem qualquer auto-
nomia. A Constituicdo é, assim, promulgada, mas ndo de forma de-
mocrdatica. Logo, pode ser considerada imposta, outorgada.

Em termos meramente tedricos, a Constituicdo de 1967 man-
tinha o Estado presidencialista, republicano, federal e laico. Contu-
do, de forma inegavel concentrava os poderes na Unido e no Poder
Executivo. Em verdade, a Constituicdo permitia esta concentragdo
e intervengdo, mas ela era regulamentada por meio dos atos insti-
tucionais, que reformavam a Constituicdo e derrogavam seus dis-
positivos.

Entre os atos institucionais, destaca-se o denominado ato insti-
tucional n2 5, pelo qual continuaria em vigor a Constituicdo no que
nao contrariasse este ato, sendo que ele estabelecia uma restri¢cdo
sem precedentes dos direitos individuais e politicos. O Al n2 5 foi
uma resposta ao movimento de contestacdo ao sistema politico que
se fortalecia.

Em 17 de outubro de 1969 sobrevém a Emenda Constitucional
n? 1/69, que altera a Constituicdo de 1967 de forma substancial,
a ponto de ser considerada por parte da doutrina e pelo préprio
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QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO INTERNO E
EXTERNO

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

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

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

A comunicagdo interna, portanto, deve ser entendida como
um feixe de propostas bem encadeadas, abrangentes, coisa signi-
ficativamente maior que um simples programa de comunicagao
impressa. Para que se desenvolva em toda sua plenitude, as empre-
sas estdo a exigir profissionais de comunicagdo sistémicos, abertos,
treinados, com visOes integradas e em permanente estado de alerta
para as ameagas e oportunidades ditadas pelo meio ambiente.

Percebe-se com isso, a multivariedade das fungdes dos Rela-
¢0es Publicas: estratégica, politica, institucional, mercadoldgica,
social, comunitaria, cultural, etc.; atuando sempre para cumprir os
objetivos da organizagdo e definir suas politicas gerais de relacio-
namento.

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

Pronuncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

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

- Dar a devida atencgdo aos sinais diacriticos

Por que é importante?

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

Fatores a considerar. Ndo ha um conjunto de regras de pronun-
cia que se aplique a todos os idiomas. Muitos idiomas utilizam um
alfabeto. Além do alfabeto latino, ha também os alfabetos arabe,
cirilico, grego e hebraico. No idioma chinés, a escrita ndo é feita por
meio de um alfabeto, mas por meio de caracteres que podem ser
compostos de varios elementos.

Esses caracteres geralmente representam uma palavra ou par-
te de uma palavra. Embora os idiomas japonés e coreano usem ca-
racteres chineses, estes podem ser pronunciados de maneiras bem
diferentes e nem sempre ter o mesmo significado.

Nos idiomas alfabéticos, a pronuncia adequada exige que se
use o som correto para cada letra ou combinagdo de letras. Quando
o idioma segue regras coerentes, como é o caso do espanhol, do

grego e do zulu, a tarefa ndo é tao dificil. Contudo, as palavras es-
trangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém uma pronuncia
parecida a original. Assim, determinadas letras, ou combinac¢des de
letras, podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise memorizar
as excegOes e entdo usa-las regularmente ao conversar. Em chinés,
a pronuncia correta exige a memoriza¢do de milhares de caracteres.
Em alguns idiomas, o significado de uma palavra muda de acordo
com a entonacgdo. Se a pessoa nao der a devida atengdo a esse as-
pecto do idioma, podera transmitir ideias erradas.

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

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

Na questdo da pronuncia, é preciso evitar algumas armadilhas.
A precisdo exagerada pode dar a impressdo de afetagdo e até de
esnobismo. O mesmo acontece com as pronuncias em desuso. Tais
coisas apenas chamam atencdo para o orador. Por outro lado, é
bom evitar o outro extremo e relaxar tanto no uso da linguagem
guanto na pronuncia das palavras. Algumas dessas questdes ja fo-
ram discutidas no estudo “Articulagdo clara”.

Em alguns idiomas, a pronuncia aceitavel pode diferir de um
pais para outro — até mesmo de uma regido para outra no mesmo
pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma local com sotaque. Os di-
cionarios as vezes admitem mais de uma pronuncia para determi-
nada palavra. Especialmente se a pessoa ndo teve muito acesso a
instrugcdo escolar ou se a sua lingua materna for outra, ela se bene-
ficiard muito por ouvir com ateng¢do os que falam bem o idioma lo-
cal e imitar sua pronuncia. Como Testemunhas de Jeova queremos
falar de uma maneira que dignifique a mensagem que pregamos e
que seja prontamente entendida pelas pessoas da localidade.

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

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

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

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

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

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

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

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

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

Veja abaixo os exemplos

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

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

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

Excecoes

110 -cento e dez

111 —cento e onze

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

Atendimento telefnico

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

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendagdes para
o atendimento telefonico:

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

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

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

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

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

Além das recomendagdes anteriores, sao citados, a seguir, pro-
cedimentos para a exceléncia no atendimento telef6nico:

e |dentificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém gosta
de falar com um interlocutor desconhecido, por isso, o atendente
da chamada deve identificar-se assim que atender ao telefone. Por

outro lado, deve perguntar com quem esta falando e passar a tratar
o interlocutor pelo nome. Esse toque pessoal faz com que o interlo-
cutor se sinta importante;

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

¢ N3o negar informagdes: nenhuma informacdo deve ser nega-
da, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a fornecer, para
confirmar a seriedade da chamada. Nessa situagdo, é adequada a
seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois entraremos em
contato com o senhor

e N3o apressar a chamada: é importante dar tempo ao tempo,
ouvir calmamente o que o cliente/usudrio tem a dizer e mostrar
que o didlogo estd sendo acompanhado com atenc¢do, dando fee-
dback, mas ndo interrompendo o raciocinio do interlocutor;

e Sorrir: um simples sorriso reflete-se na voz e demonstra que o
atendente é uma pessoa amavel, solicita e interessada;

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

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

e Ter as informagdes a mdo: um atendente deve conservar a
informacdo importante perto de si e ter sempre a mao as informa-
¢Oes mais significativas de seu setor. Isso permite aumentar a rapi-
dez de resposta e demonstra o profissionalismo do atendente;

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

Todas estas recomendagdes envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefénico:

* Receptividade - demonstrar paciéncia e disposicdo para ser-
vir, como, por exemplo, responder as duvidas mais comuns dos
usuarios como se as estivesse respondendo pela primeira vez. Da
mesma forma é necessario evitar que interlocutor espere por res-
postas;

e Atengdo — ouvir o interlocutor, evitando interrupgdes, dizer
palavras como “compreendo”, “entendo” e, se necessario, anotar a
mensagem do interlocutor);

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

e Concentragdo — sobretudo no que diz o interlocutor (evitar
distrair-se com outras pessoas, colegas ou situa¢des, desviando-se
do tema da conversa, bem como evitar comer ou beber enquanto
se fala);

e Comportamento ético na conversagao — o que envolve tam-
bém evitar promessas que ndo poderao ser cumpridas.
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Atendimento e tratamento

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

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

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

e confiabilidade — cumprimento de prazos e hordrios estabele-
cidos previamente;

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informagdes pessoais;

e facilidade de acesso — tanto aos servigos como ao pessoal de
contato;

e comunicagdo — clareza nas instrugdes de utilizagao dos ser-
Vvigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

v' Avoz /[ respira¢do / ritmo do discurso
v" Aescolha das palavras

v" Aeducagdo

Ao telefone, a sua voz é vocé. A pessoa que esta do outro lado
da linha ndo pode ver as suas expressoes faciais e gestos, mas vocé
transmite através da voz o sentimento que estd alimentando ao
conversar com ela. As emogdes positivas ou negativas, podem ser
reveladas, tais como:

e Interesse ou desinteresse,

e Confianga ou desconfianga,

e Alerta ou cansago,

e Calma ou agressividade,

e Alegria ou tristeza,

e Descontragdo ou embaraco,

e Entusiasmo ou desanimo.

O ritmo habitual da comunicagdo oral é de 180 palavras por
minuto; ao telefone deve-se reduzir para 120 palavras por minuto
aproximadamente, tornando o discurso mais claro.

A fala muito rapida dificulta a compreensdo da mensagem e
pode ndo ser perceptivel; a fala muito lenta pode o outro a julgar
gue ndo existe entusiasmo da sua parte.

O tratamento é a maneira como o funcionario se dirige ao
cliente e interage com ele, orientando-o, conquistando sua simpa-
tia. Estd relacionada a:

e Presteza — demonstragdao do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagdo do usuario;

e Cortesia — manifestacdo de respeito ao usuario e de cordia-
lidade;

e Flexibilidade — capacidade de lidar com situagdes ndo-pre-
vistas.

A comunicagdo entre as pessoas é algo multiplice, haja vista,
que transmitir uma mensagem para outra pessoa e fazé-la com-
preender a esséncia da mesma é uma tarefa que envolve inUmeras
varidveis que transformam a comunicagdo humana em um desafio
constante para todos nés.

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma comunica-
¢do visual, como na comunicagdo por telefone, onde a voz é o Unico
instrumento capaz de transmitir a mensagem de um emissor para
um receptor. Sendo assim, inUmeras empresas cometem erros pri-
marios no atendimento telefnico, por se tratar de algo de dificil
consecugao.

Abaixo 16 dicas para aprimorar o atendimento telefénico, de
modo a atingirmos a exceléncia, confira:

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem for-
mal, privilegiando uma comunicagcdo que transmita respeito e se-
riedade. Evite brincadeiras, girias, intimidades, etc, pois assim fa-
zendo, vocé estard gerando uma imagem positiva de si mesmo por
conta do profissionalismo demonstrado.

2 - Tenha cuidado com os ruidos: algo que é extremamente
prejudicial ao cliente sdo as interferéncias, ou seja, tudo aquilo que
atrapalha a comunicacdo entre as partes (chieira, sons de aparelhos
eletrénicos ligados, etc.). Sendo assim, é necessario manter a linha
“limpa” para que a comunicagao seja eficiente, evitando desvios.

3 - Fale no tom certo: deve-se usar um tom de voz que seja
minimamente compreensivel, evitando desconforto para o cliente
que por varias vezes é obrigado a “implorar” para que o atendente
fale mais alto.

4 - Fale no ritmo certo: ndo seja ansioso para que vocé ndo co-
meta o erro de falar muito rapidamente, ou seja, procure encontrar
0 meio termo (nem lento e nem rapido), de forma que o cliente
entenda perfeitamente a mensagem, que deve ser transmitida com
clareza e objetividade.

5 - Tenha boa dicgdo: use as palavras com coeréncia e coesao
para que a mensagem tenha organizagao, evitando possiveis erros
de interpretagdo por parte do cliente.

6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um cliente sem
educacdo, use a inteligéncia, ou seja, seja paciente, ouga-o aten-
tamente, jamais seja hostil com o mesmo e tente acalma-lo, pois
assim, vocé estard mantendo sua imagem intacta, haja vista, que
esses “dinossauros” nao precisam ser atacados, pois, eles se matam
sozinhos.

7 - Tenha carisma: seja uma pessoa empatica e sorridente para
que o cliente se sinta valorizado pela empresa, gerando um clima
confortavel e harmonico. Para isso, use suas entonagdes com criati-
vidade, de modo a transmitir emogGes inteligentes e contagiantes.

8 - Controle o tempo: se precisar de um tempo, pega o cliente
para aguardar na linha, mas ndao demore uma eternidade, pois, o
cliente pode se sentir desprestigiado e desligar o telefone.

9 - Atenda o telefone o mais rapido possivel: o ideal é atender
o telefone no maximo até o terceiro toque, pois, é um ato que de-
monstra afabilidade e empenho em tentar entregar para o cliente
a maxima eficiéncia.

10 - Nunca cometa o erro de dizer “al6”: o ideal é dizer o nome
da organizagdo, o nome da prépria pessoa seguido ainda, das tra-
dicionais saudag¢oes (bom dia, boa tarde, etc.). Além disso, quando
for encerrar a conversa lembre-se de ser amistoso, agradecendo e
reafirmando o que foi acordado.

11 - Seja pro ativo: se um cliente procurar por alguém que ndo
estd presente na sua empresa no momento da ligagao, jamais pega
a ele para ligar mais tarde, pois, essa € uma fungdo do atendente,
ou seja, a de retornar a ligacdo quando essa pessoa estiver de volta
a organizacao.

12 - Tenha sempre papel e caneta em maos: a organizagdo é um
dos principios para um bom atendimento telefénico, haja vista, que
€ necessario anotar o nome da pessoa e 0os pontos principais que
foram abordados.

13 — Cumpra seus compromissos: um atendente que ndo tem
responsabilidade de cumprir aquilo que foi acordado demonstra
desleixo e incompeténcia, comprometendo assim, a imagem da
empresa. Sendo assim, se tiver que dar um recado, ou, retornar
uma ligagao lembre-se de sua responsabilidade, evitando esqueci-
mentos.

14 — Tenha uma postura afetuosa e prestativa: ao atender o te-
lefone, vocé deve demonstrar para o cliente uma postura de quem
realmente busca ajuda-lo, ou seja, que se importa com os proble-
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mas do mesmo. Atitudes negativas como um tom de voz desinteres-
sado, melancdlico e enfadado contribuem para a desmotivagdo do
cliente, sendo assim, é necessario demonstrar interesse e iniciativa
para que a outra parte se sinta acolhida.

15 — Nao seja impaciente: busque ouvir o cliente atentamente,
sem interrompé-lo, pois, essa atitude contribui positivamente para
a identificacdo dos problemas existentes e consequentemente para
as possiveis solugdes que os mesmos exigem.

16 — Mantenha sua linha desocupada: vocé ja tentou ligar para
alguma empresa e teve que esperar um longo periodo de tempo
para que a linha fosse desocupada? Pois &, é algo extremamente
inconveniente e constrangedor. Por esse motivo, busque ndo delon-
gar as conversas e evite conversas pessoais, objetivando manter, na
medida do possivel, sua linha sempre disponivel para que o cliente
nao tenha que esperar muito tempo para ser atendido.

Buscar a exceléncia constantemente na comunica¢gdo huma-
na é um ato fundamental para todos nds, haja vista, que estamos
nos comunicando o tempo todo com outras pessoas. Infelizmente
algumas pessoas ndo levam esse importante ato a sério, compro-
metendo assim, a capacidade humana de transmitir uma simples
mensagem para outra pessoa. Sendo assim, devemos ficar atentos
para ndo repetirmos esses erros e consequentemente aumentar-
mos nossa capacidade de comunicagdo com nosso semelhante.

Resolugbes de situagdes conflitantes ou problemas quanto ao
atendimento de liga¢Ges ou transferéncias

O agente de comunicagdo é o cartdo de visita da empresa.. Por
isso é muito importante prestar atengdo a todos os detalhes do seu
trabalho. Geralmente vocé é a primeira pessoa a manter contato
com o publico. Sua maneira de falar e agir vai contribuir muito para
a imagem que irdo formar sobre sua empresa. Ndo esqueca: a pri-
meira impressao é a que fica.

Alguns detalhes que podem passar despercebidos na rotina do
seu trabalho:

- Voz: deve ser clara, num tom agradavel e o mais natural possi-
vel. Assim vocé fala sé uma vez e evita perda de tempo.

- Calma: As vezes pode n3o ser facil mas é muito importante
que vocé mantenha a calma e a paciéncia . A pessoa que esta cha-
mando merece ser atendida com toda a delicadeza. Nao deve ser
apressada ou interrompida. Mesmo que ela seja um pouco grossei-
ra, vocé ndo deve responder no mesmo tom. Pelo contrario, procu-
re acalma-la.

- Interesse e iniciativa: Cada pessoa que chama merece atengdo
especial. E vocé, como toda boa telefonista, deve ser sempre simpa-
tica e demonstrar interesse em ajudar.

- Sigilo: Na sua profissdo, as vezes é preciso saber de detalhes
importantes sobre o assunto que sera tratado. Esses detalhes sdo
confidenciais e pertencem somente as pessoas envolvidas. Vocé
deve ser discreta e manter tudo em segredo. A quebra de sigilo nas
ligacOes telefénicas é considerada uma falta grave, sujeita as pena-
lidades legais.

O que dizer e como dizer

Aqui seguem algumas sugestdes de como atender as chama-
das externas:

- Ao atender uma chamada externa, vocé deve dizer o nome da
sua empresa seguido de bom dia, boa tarde ou boa noite.

- Essa chamada externa vai solicitar um ramal ou pessoa. Vocé
deve repetir esse nimero ou nome, para ter certeza de que enten-
deu corretamente. Em seguida diga: “ Um momento, por favor,” e
transfira a ligacdo.

Ao transferir as ligagdes, forneca as informagdes que ja possui;
faga uso do seu vocabuldrio profissional; fale somente o necessario
e evite assuntos pessoais.

Nunca faga a transferéncia ligeiramente, sem informar ao seu
interlocutor o que vai fazer, para quem vai transferir a ligagdo, man-
tenha-o ciente dos passos desse atendimento.

Ndo se deve transferir uma ligagdo apenas para se livrar dela.
Deve oferecer-se para auxiliar o interlocutor, colocar-se a disposi-
¢do dele, e se acontecer de ndo ser possivel, transfira-o para quem
realmente possa atendé-lo e resolver sua solicitagdo. Transferir o
cliente de um setor para outro, quando essa ligagdo ja tiver sido
transferida varias vezes ndo favorece a imagem da empresa. Nesse
caso, anote a situagdo e diga que ira retornar com as informagdes
solicitadas.

- Se o ramal estiver ocupado quando vocé fizer a transferéncia,
diga a pessoa que chamou: “O ramal esta ocupado. Posso anotar
o recado e retornar a ligagdo.” E importante que vocé n3o deixe
uma linha ocupada com uma pessoa que esta apenas esperando a
liberagdo de um ramal. Isso pode congestionar as linhas do equipa-
mento, gerando perda de ligagcdes. Mas caso essa pessoa insista em
falar com o ramal ocupado, vocé deve interromper a outra ligagdo e
dizer: “Desculpe-me interromper sua ligagdo, mas ha uma chamada
urgente do (a) Sr.(a) Fulano(a) para este ramal. O (a) senhor (a) pode
atender?” Se a pessoa puder atender , complete a ligagdo, se ndo,
diga que a outra ligagdo ainda estd em andamento e reafirme sua
possibilidade em auxiliar.

Lembre-se:

Vocé deve ser natural, mas ndo deve esquecer de certas for-
malidades como, por exemplo, dizer sempre “por favor” , “Queira
desculpar”, “Senhor”, “Senhora”. Isso facilita a comunicagdo e induz
a outra pessoa a ter com vocé o mesmo tipo de tratamento.

A conversa: existem expressdes que nunca devem ser usadas,
tais como girias, meias palavras, e palavras com conotagdo de inti-
midade. A conversa deve ser sempre mantida em nivel profissional.

Equipamento basico

Além da sala, existem outras coisas necessarias para assegurar
o bom andamento do seu trabalho:

- Listas telefonicas atualizadas.

- Relagdo dos ramais por nomes de funcionarios (em ordem al-
fabética).

- Relagdo dos nimeros de telefones mais chamados.

- Tabela de tarifas telefonicas.

- Lapis e caneta

- Bloco para anotagées

- Livro de registro de defeitos.

O que vocé precisa saber:

O seu equipamento telefénico ndo é apenas parte do seu mate-
rial de trabalho. E o que ha de mais importante. Por isso vocé deve
saber como ele funciona. Tecnicamente, o equipamento que vocé
usa é chamado de CPCT - Central Privada de Comunicagdo Telefoni-
ca, que permite vocé fazer ligagdes internas (de ramal para ramal) e
externas. Atualmente existem dois tipos: PABX e KS.

- PABX (Private Automatic Branch Exchange): neste sistema,
todas as ligagGesinternas e a maioria das ligagdes para fora da em-
presa sdo feitas pelos usuarios de ramais. Todas as ligagcGes que en-
tram, passam pela telefonista.

- KS (Key System): todas as ligacGes, sejam elas de entrada, de
saida ou internas, sdo feitas sem passar pela telefonista

Informagoes basicas adicionais
- Ramal: sdo os terminais de onde saem e entram as ligagOes
telefonicas. Eles se dividem em:
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* Ramais privilegiados: sdo os ramais de onde se podem fazer
ligacOes para fora sem passar pela telefonista

* Ramais semi-privilegiados: nestes ramais é necessario o auxi-
lio da telefonista para ligar para fora.

* Ramais restritos: s6 fazem ligagdes internas.

-Linha - Tronco: linha telefénica que ligaa CPCT a central Tele-
fénica Publica.

- Numero-Chave ou Piloto: NUmero que acessa automatica-
mente as linhas que estdo em busca automatica, devendo ser o Uni-
co numero divulgado ao publico.

- Enlace: Meio pelo qual se efetuam as ligagdes entre ramais e
linhas-tronco.

- Bloqueador de Interurbanos: Aparelho que impede a realiza-
¢do de ligagGes interurbanas.

- DDG: (Discagem Direta Gratuita), servigo interurbano fran-
qgueado, cuja cobrancga das ligacGes é feita no telefone chamado.

- DDR : (Discagem direta a Ramal) , as chamadas externas vao
direto para o ramal desejado, sem passar pela telefonista . Isto s6 é
possivel em algumas CPCTs do tipo PABX.

- Pulso : Critério de medigdo de uma chamada por tempo, dis-
tancia e horario.

- Consultores: empregados da Telems que ddo orientagdo as
empresas quanto ao melhor funcionamento dos sistemas de tele-
comunicagdes.

- Mantenedora: empresa habilitada para prestar servigo e dar
assisténcia as CPCTs.

- Servigo Noturno: direciona as chamadas recebidas nos hora-
rios fora do expediente para determinados ramais. SO é possivel em
CPCTs do tipo PBX e PABX.

Em casos onde vocé se depara com uma situagdo que repre-
sente conflito ou problema, é necessario adequar a sua reagdo a
cada circunstancia. Abaixo alguns exemplos.

2 - Um cliente chega nervoso - o que fazer?

v" Nao interrompa a fala do Cliente. Deixe-o liberar a raiva.

v" Acima de tudo, mantenha-se calmo.

v" Por nenhuma hipédtese, sintonize com o Cliente, em um
estado de nervosismo.

v' Jamais diga ao Cliente: “Calma, o (a) senhor (a) estd muito
nervoso (a), tente acalmar-se”.

v' Use frases adequadas ao momento. Frases que ajudam
acalmar o Cliente, deixando claro que vocé estd ali para ajuda-lo

22 — Diante de um Cliente mal-educado — o que fazer?

v' 0O tratamento deverd ser sempre positivo, independente-
mente das circunstancias.

v' Nao fique envolvido emocionalmente. Aprenda a enten-
der que vocé ndo é o alvo.

v" Reaja com mais cortesia, com suavidade, cuidando para
ndo parecer ironia. Quando vocé toma a iniciativa e age positiva-
mente, coloca uma pressdo psicoldgica no Cliente, para que ele rea-
ja de modo positivo.

32 — Diante de erros ou problemas causados pela empresa

v" ADMITA o erro, sem evasivas, 0 mais rapido possivel.

v" Diga que LAMENTA muito e que fard tudo que estiver ao
seu alcance para que o problema seja resolvido.

v" CORRIJA o erro imediatamente, ou diga quando vai corrigir.

v' Diga QUEM e COMO vai corrigir o problema.

v' EXPLIQUE o que ocorreu, evitando justificar.

v" Entretanto, se tiver uma boa justificativa, JUSTIFIQUE, mas
com muita prudéncia. O Cliente ndo se interessa por “justificativas”.
Este é um problema da empresa.

42 - O Cliente ndo esta entendendo — o que fazer?

v' Concentre-se para entender o que realmente o Cliente
quer ou, exatamente, o que ele ndo esta entendendo e o porqué.

v' Caso necessario, explique novamente, de outro jeito, até
que o Cliente entenda.

v" Alguma dificuldade maior? Peca Ajuda! Chame o gerente,
o chefe, o encarregado, mas evite, na medida do possivel, que o
Cliente saia sem entender ou concordar com a resolucdo.

52 — Discussdao com o Cliente

Em uma discussdo com o Cliente, com ou sem razdo, vocé sem-
pre perde!

Uma maneira eficaz de ndo cair na tentagdo de “brigar” ou “dis-
cutir” com um cliente é estar consciente —sempre alerta -, de forma
que se evite SINTONIZAR na mesma frequéncia emocional do Clien-
te, quando esta for negativa. Exemplos:

O Cliente estd... Reaja de forma oposta
Falando alto, gritando. Fale baixo, pausadamente.
Irritado Mantenha a calma.
Desafiando N&o aceite. Ignore o desafio.
Diga-lhe que é possivel resolver o
Ameagando problema sem a necessidade de uma
acdo extrema.
Diga-lhe que o compreende, que
Ofendendo gostaria que ele lhe desse uma
oportunidade para ajuda-lo.

62 — Equilibrio Emocional

Em uma época em que manter um excelente relacionamento
com o Cliente é um pré-requisito de sucesso, ter um alto coeficien-
te de IE (Inteligéncia Emocional) é muito importante para todos os
profissionais, particularmente os que trabalham diretamente no
atendimento a Clientes.

Vocé exercerd melhor sua Inteligéncia Emocional a medida que:

v' For paciente e compreensivo com o Cliente.

v' Tiver uma crescente capacidade de separar as questdes
pessoais dos problemas da empresa.

v' Entender que o foco de “furia” do Cliente ndo é vocé, mas,
sim, a empresa. Que vocé sé esta ali como uma espécie de “para-
-raios”.

v" N3o fizer pré julgamentos dos clientes.

v' Entender que cada cliente é diferente do outro.

v'  Entender que para vocé o problema apresentado pelo
cliente é um entre dezenas de outros; para o cliente ndo, o proble-
ma € Unico, é o problema dele.

v' Entender que seu trabalho é este: atender o melhor pos-
sivel.

v' Entender que vocé e a empresa dependem do cliente, n3o
ele de vocés.

v' Entender que da qualidade de sua REACAO vai depender o
futuro da relagdo do cliente com a empresa.

POSTURA DE ATENDIMENTO - (Conduta/Bom senso/Cordia-
lidade)

A FUGA DOS CLIENTES
As pesquisas revelam que 68% dos clientes das empresas fo-
gem delas por problemas relacionados a postura de atendimento.
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Numa escala decrescente de importancia, podemos observar
0s seguintes percentuais:

v' 68% dos clientes fogem das empresas por problemas de
postura no atendimento;

v' 14% fogem por ndo terem suas reclamacdes atendidas;

v' 9% fogem pelo preco;

v' 9% fogem por competi¢do, mudanca de endereco, morte.

A origem dos problemas esta nos sistemas implantados nas
organizagdes, muitas vezes obsoletos. Estes sistemas nao definem
uma politica clara de servicos, ndo definem o que é o préprio ser-
vigo 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 bdsicas 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 ndo
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 condigdes sistémicas.

Estas condicGes sistémicas estdo relacionadas a:

1. Falta de uma politica clara de servigos;

2. Indefinigcdo 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 qualificacdo 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...

SERVICO E POSTURA DE ATENDIMENTO

Observando estas duas condigdes principais que causam a vin-
culagdo ou o afastamento do cliente da empresa, podemos separar
a estrutura de uma empresa de servigos em dois itens: os servigos e
a postura de atendimento.

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

Nesta visdo mais global, estdo incluidas as politicas de servi-
¢0s, a sua prépria defini¢do e filosofia. Aqui, também sdo tratados
0s aspectos gerais da organizagdo que ddo peso ao negocio, como:
o0 ambiente fisico, as cores (pintura), os jardins. Este item, portan-
to, depende mais diretamente da empresa e estd mais relacionado
com as condigdes sistémicas.

J4d a POSTURA DE ATENDIMENTO, que é o tratamento dispensa-
do as pessoas, esta mais relacionado com o funcionario em si, com
as suas atitudes e o seu modo de agir com os clientes. Portanto, esta
ligado as condigGes 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.

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
servico, 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 formacdo 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 comega no mesmo instante
em que ela cessa a busca de sua propria felicidade para buscar a
felicidade do outro.

03. Entender a necessidade de manter um ESTADO DE ESPIRITO
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 chegada
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.

Os requisitos para contratagao 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.
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Com estes requisitos, o sinal fica verde para o atendimento.

A POSTURA pode ser entendida como a jungéo de todos os as-
pectos relacionados com a nossa expressdo corporal na sua totali-
dade e nossa condigdo emocional.

Podemos destacar 03 pontos necessdrios para falarmos de
POSTURA. S3o eles:

01. Ter uma POSTURA DE ABERTURA: que se caracteriza por um
posicionamento de humildade, mostrando-se sempre disponivel
para atender e interagir prontamente com o cliente. Esta POSTURA
DE ABERTURA do atendente suscita alguns sentimentos positivos
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 cabega meio curva e o corpo ligeiramente inclinado
transmite ao cliente a humildade do atendente;

c) o olhar 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 e o
que expressamos No NOSSO COrpo.




