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LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO E INTELECGAO DE TEXTOS. TIPOLOGIA
TEXTUAL

Compreender e interpretar textos é essencial para que o
objetivo de comunicacdo seja alcangado satisfatoriamente. Com
isso, é importante saber diferenciar os dois conceitos. Vale lem-
brar que o texto pode ser verbal ou ndo-verbal, desde que tenha
um sentido completo.

A compreensdo se relaciona ao entendimento de um texto
e de sua proposta comunicativa, decodificando a mensagem ex-
plicita. S6 depois de compreender o texto que é possivel fazer a
sua interpretacgao.

A interpretacdo sdo as conclusGes que chegamos a partir
do conteldo do texto, isto é, ela se encontra para além daquilo
gue estd escrito ou mostrado. Assim, podemos dizer que a inter-
pretagdo é subjetiva, contando com o conhecimento prévio e do
repertorio do leitor.

Dessa maneira, para compreender e interpretar bem um
texto, é necessario fazer a decodificagdo de cédigos linguisticos
e/ou visuais, isto &, identificar figuras de linguagem, reconhe-
cer o sentido de conjungdes e preposi¢cdes, 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
conceito) sobre o assunto e os argumentos apresentados em
cada paragrafo, tentando tracar a linha de raciocinio do texto. Se
possivel, adicione também pensamentos e inferéncias préprias
as anotagdes.

2. Tenha sempre um dicionario ou uma ferramenta de busca
por perto, para poder procurar o significado de palavras desco-
nhecidas.

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

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

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

Tipologia Textual

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 diferenga entre essas duas
classificagdes.

Tipos textuais

A tipologia textual se classifica a partir da estrutura e da fi-
nalidade do texto, ou seja, esta relacionada ao modo como o
texto se apresenta. A partir de sua funcgdo, é possivel estabelecer
um padrdo especifico para se fazer a enunciagao.

Veja, no quadro abaixo, os principais tipos e suas caracte-
risticas:

Apresenta um enredo, com agdes e
relagcGes entre personagens, que ocorre
em determinados espaco e tempo. E
contado por um narrador, e se estrutura
da seguinte maneira: apresentagdo >
desenvolvimento > climax > desfecho

TEXTO NARRATIVO

Tem o objetivo de defender determinado
ponto de vista, persuadindo o leitor a
partir do uso de argumentos sélidos.
Sua estrutura comum é: introdugdo >
desenvolvimento > conclusdo.

TEXTO
DISSERTATIVO
ARGUMENTATIVO

Procura expor ideias, sem a necessidade
de defender algum ponto de vista. Para
isso, usa-se comparagdes, informagdes,
definigBes, conceitualizagdes etc. A
estrutura segue a do texto dissertativo-
argumentativo.

TEXTO EXPOSITIVO

ExpGe acontecimentos, lugares, pessoas,
de modo que sua finalidade é descrever,
ou seja, caracterizar algo ou alguém. Com
isso, € um texto rico em adjetivos e em
verbos de ligacdo.

TEXTO DESCRITIVO

Oferece instrugdes, com o objetivo de
orientar o leitor. Sua maior caracteristica
sdo os verbos no modo imperativo.

TEXTO INJUNTIVO

Géneros textuais

A classificagdo dos géneros textuais se da a partir do reco-
nhecimento 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 tipolo-
gia textual, podendo se apresentar com uma grande diversida-
de. Além disso, o padrdao também pode sofrer modificagGes ao
longo do tempo, assim como a propria lingua e a comunicagéo,
no geral.

Alguns exemplos de géneros textuais:
e Artigo

e Bilhete

e Bula

e Carta

e Conto

e Cronica




e E-mail

e Lista

e Manual

e Noticia

e Poema

* Propaganda

® Receita culinaria
e Resenha

e Seminario

Vale lembrar que é comum enquadrar os géneros textuais
em determinados tipos textuais. No entanto, nada impede que
um texto literdrio seja feito com a estruturacdo de uma receita
culindria, por exemplo. Entdo, fique atento quanto as caracteris-
ticas, a finalidade e a fun¢do social de cada texto analisado.

ARGUMENTAGAO

O ato de comunicagdo ndo visa apenas transmitir uma infor-
magdo a alguém. Quem comunica pretende criar uma imagem
positiva de si mesmo (por exemplo, a de um sujeito educado,
ou inteligente, ou culto), quer ser aceito, deseja que o que diz
seja admitido como verdadeiro. Em sintese, tem a intengdo de
convencer, ou seja, tem o desejo de que o ouvinte creia no que o
texto diz e faga o que ele propde.

Se essa ¢ a finalidade ultima de todo ato de comunicacgéo,
todo texto contém um componente argumentativo. A argumen-
tagdo é o conjunto de recursos de natureza linguistica destina-
dos a persuadir a pessoa a quem a comunicagdo se destina. Esta
presente em todo tipo de texto e visa a promover adesao as te-
ses e aos pontos de vista defendidos.

As pessoas costumam pensar que 0 argumento seja apenas
uma prova de verdade ou uma razao indiscutivel para comprovar
a veracidade de um fato. O argumento é mais que isso: como se
disse acima, é um recurso de linguagem utilizado para levar o in-
terlocutor a crer naquilo que esta sendo dito, a aceitar como ver-
dadeiro o que estd sendo transmitido. A argumentac¢do pertence
ao dominio da retdrica, arte de persuadir as pessoas mediante o
uso de recursos de linguagem.

Para compreender claramente o que é um argumento, é
bom voltar ao que diz Aristoteles, fildsofo grego do século IV
a.C., numa obra intitulada “Tépicos: os argumentos sdo Uteis
guando se tem de escolher entre duas ou mais coisas”.

Se tivermos de escolher entre uma coisa vantajosa e uma
desvantajosa, como a saude e a doencga, ndo precisamos argu-
mentar. Suponhamos, no entanto, que tenhamos de escolher
entre duas coisas igualmente vantajosas, a riqueza e a saude.
Nesse caso, precisamos argumentar sobre qual das duas é mais
desejavel. O argumento pode entdo ser definido como qualquer
recurso que torna uma coisa mais desejavel que outra. Isso sig-
nifica que ele atua no dominio do preferivel. Ele é utilizado para
fazer o interlocutor crer que, entre duas teses, uma é mais pro-
vavel que a outra, mais possivel que a outra, mais desejavel que
a outra, é preferivel a outra.

O objetivo da argumentagdo ndo é demonstrar a verdade de
um fato, mas levar o ouvinte a admitir como verdadeiro o que o
enunciador esta propondo.

H4 uma diferencga entre o raciocinio légico e a argumenta-
¢do. O primeiro opera no dominio do necessario, ou seja, pre-
tende demonstrar que uma conclusdo deriva necessariamente
das premissas propostas, que se deduz obrigatoriamente dos
postulados admitidos. No raciocinio légico, as conclusdes ndo
dependem de crengas, de uma maneira de ver o mundo, mas
apenas do encadeamento de premissas e conclusdes.

LINGUA PORTUGUESA

Por exemplo, um raciocinio légico é o seguinte encadeamento:
A éigual a B.

A éigualaC.

Entdo: C é igual a B.

Admitidos os dois postulados, a conclusdo é, obrigatoria-
mente, que C é igual a A.

Outro exemplo:

Todo ruminante é um mamifero.

A vaca é um ruminante.

Logo, a vaca é um mamifero.

Admitidas como verdadeiras as duas premissas, a conclusado
também serd verdadeira.

No dominio da argumentacdo, as coisas sdo diferentes. Nele,
a conclusdo ndo é necessaria, ndo é obrigatdria. Por isso, deve-
-se mostrar que ela é a mais desejavel, a mais provavel, a mais
plausivel. Se o Banco do Brasil fizer uma propaganda dizendo-
-se mais confidvel do que os concorrentes porque existe desde a
chegada da familia real portuguesa ao Brasil, ele estara dizendo-
-nos que um banco com quase dois séculos de existéncia é sélido
e, por isso, confidvel. Embora nao haja relagdo necessaria entre
a solidez de uma instituigcdo bancaria e sua antiguidade, esta tem
peso argumentativo na afirmacgdo da confiabilidade de um ban-
co. Portanto é provavel que se creia que um banco mais antigo
seja mais confidvel do que outro fundado ha dois ou trés anos.

Enumerar todos os tipos de argumentos é uma tarefa quase
impossivel, tantas sdo as formas de que nos valemos para fazer
as pessoas preferirem uma coisa a outra. Por isso, é importante
entender bem como eles funcionam.

Ja vimos diversas caracteristicas dos argumentos. E preciso
acrescentar mais uma: o convencimento do interlocutor, o au-
ditério, que pode ser individual ou coletivo, serd tanto mais fa-
cil quanto mais os argumentos estiverem de acordo com suas
crengas, suas expectativas, seus valores. Ndo se pode convencer
um auditério pertencente a uma dada cultura enfatizando coisas
que ele abomina. Serd mais facil convencé-lo valorizando coisas
que ele considera positivas. No Brasil, a publicidade da cerveja
vem com frequéncia associada ao futebol, ao gol, a paixdo nacio-
nal. Nos Estados Unidos, essa associagdo certamente ndo surtiria
efeito, porque |4 o futebol ndo é valorizado da mesma forma que
no Brasil. O poder persuasivo de um argumento esta vinculado
ao que é valorizado ou desvalorizado numa dada cultura.

Tipos de Argumento

Ja verificamos que qualquer recurso linguistico destinado a
fazer o interlocutor dar preferéncia a tese do enunciador é um
argumento. Exemplo:

Argumento de Autoridade

E a citacdo, no texto, de afirmacdes de pessoas reconheci-
das pelo auditério como autoridades em certo dominio do sa-
ber, para servir de apoio aquilo que o enunciador esta propondo.
Esse recurso produz dois efeitos distintos: revela o conhecimen-
to do produtor do texto a respeito do assunto de que esta tratan-
do; d4 ao texto a garantia do autor citado. E preciso, no entanto,
ndo fazer do texto um amontoado de citagdes. A citagdo precisa
ser pertinente e verdadeira. Exemplo:

“A imaginagdo é mais importante do que o conhecimento.”

Quem disse a frase ai de cima ndo fui eu... Foi Einstein. Para
ele, uma coisa vem antes da outra: sem imaginacdo, ndo ha co-
nhecimento. Nunca o inverso.




Alex José Periscinoto.
In: Folha de S. Paulo, 30/8/1993, p. 5-2

A tese defendida nesse texto é que a imaginagdo é mais im-
portante do que o conhecimento. Para levar o auditério a aderir
a ela, o enunciador cita um dos mais célebres cientistas do mun-
do. Se um fisico de renome mundial disse isso, entdo as pessoas
devem acreditar que é verdade.

Argumento de Quantidade

E aquele que valoriza mais o que é apreciado pelo maior
numero de pessoas, 0 que existe em maior numero, o que tem
maior duragao, o que tem maior nimero de adeptos, etc. O fun-
damento desse tipo de argumento é que mais = melhor. A publi-
cidade faz largo uso do argumento de quantidade.

Argumento do Consenso

E uma variante do argumento de quantidade. Fundamenta-
-se em afirmagdes que, numa determinada época, sdo aceitas
como verdadeiras e, portanto, dispensam comprovagdes, a me-
nos que o objetivo do texto seja comprovar alguma delas. Parte
da ideia de que o consenso, mesmo que equivocado, correspon-
de ao indiscutivel, ao verdadeiro e, portanto, é melhor do que
aquilo que ndo desfruta dele. Em nossa época, sdo consensuais,
por exemplo, as afirmag¢Ges de que o meio ambiente precisa ser
protegido e de que as condi¢des de vida sdao piores nos paises
subdesenvolvidos. Ao confiar no consenso, porém, corre-se o
risco de passar dos argumentos validos para os lugares comuns,
0s preconceitos e as frases carentes de qualquer base cientifica.

Argumento de Existéncia

E aquele que se fundamenta no fato de que é mais facil
aceitar aquilo que comprovadamente existe do que aquilo que
é apenas provavel, que é apenas possivel. A sabedoria popular
enuncia o argumento de existéncia no provérbio “Mais vale um
passaro na mao do que dois voando”.

Nesse tipo de argumento, incluem-se as provas documen-
tais (fotos, estatisticas, depoimentos, gravagdes, etc.) ou provas
concretas, que tornam mais aceitavel uma afirmagdo genérica.
Durante a invasdo do lraque, por exemplo, os jornais diziam que
0 exército americano era muito mais poderoso do que o iraquia-
no. Essa afirmagdo, sem ser acompanhada de provas concretas,
poderia ser vista como propagandistica. No entanto, quando do-
cumentada pela compara¢do do nimero de canhdes, de carros
de combate, de navios, etc., ganhava credibilidade.

Argumento quase ldgico

E aquele que opera com base nas relacdes légicas, como
causa e efeito, analogia, implica¢do, identidade, etc. Esses ra-
ciocinios sdo chamados quase légicos porque, diversamente dos
raciocinios ldgicos, eles ndo pretendem estabelecer relagdes ne-
cessarias entre os elementos, mas sim instituir relagGes prova-
veis, possiveis, plausiveis. Por exemplo, quando se diz “A é igual
a B”, “B é igual a C”, “entdo A é igual a C”, estabelece-se uma
relacdo de identidade légica. Entretanto, quando se afirma “Ami-
go de amigo meu é meu amigo” ndo se institui uma identidade
I6gica, mas uma identidade provavel.

Um texto coerente do ponto de vista ldgico é mais facilmen-
te aceito do que um texto incoerente. Varios sdo os defeitos que
concorrem para desqualificar o texto do ponto de vista légico:
fugir do tema proposto, cair em contradigdo, tirar conclusdes
gue nao se fundamentam nos dados apresentados, ilustrar afir-
macdes gerais com fatos inadequados, narrar um fato e dele ex-
trair generalizagGes indevidas.
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Argumento do Atributo

E aquele que considera melhor o que tem propriedades ti-
picas daquilo que é mais valorizado socialmente, por exemplo,
0 mais raro é melhor que o comum, o que é mais refinado é
melhor que o que é mais grosseiro, etc.

Por esse motivo, a publicidade usa, com muita frequéncia,
celebridades recomendando prédios residenciais, produtos de
beleza, alimentos estéticos, etc., com base no fato de que o con-
sumidor tende a associar o produto anunciado com atributos da
celebridade.

Uma variante do argumento de atributo é o argumento da
competéncia linguistica. A utilizagdo da variante culta e formal
da lingua que o produtor do texto conhece a norma linguistica
socialmente mais valorizada e, por conseguinte, deve produzir
um texto em que se pode confiar. Nesse sentido é que se diz que
o modo de dizer da confiabilidade ao que se diz.

Imagine-se que um médico deva falar sobre o estado de sau-
de de uma personalidade publica. Ele poderia fazé-lo das duas
maneiras indicadas abaixo, mas a primeira seria infinitamente
mais adequada para a persuasao do que a segunda, pois esta
produziria certa estranheza e ndo criaria uma imagem de com-
peténcia do médico:

- Para aumentar a confiabilidade do diagndstico e levando
em conta o carater invasivo de alguns exames, a equipe médica
houve por bem determinar o internamento do governador pelo
periodo de trés dias, a partir de hoje, 4 de fevereiro de 2001.

- Para conseguir fazer exames com mais cuidado e porque
alguns deles sdo barrapesada, a gente botou o governador no
hospital por trés dias.

Como dissemos antes, todo texto tem uma fungdo argumen-
tativa, porque ninguém fala para ndo ser levado a sério, para ser
ridicularizado, para ser desmentido: em todo ato de comunica-
¢do deseja-se influenciar alguém. Por mais neutro que pretenda
ser, um texto tem sempre uma orientagdao argumentativa.

A orientagdo argumentativa é uma certa direg¢do que o falan-
te traga para seu texto. Por exemplo, um jornalista, ao falar de
um homem publico, pode ter a intengdo de critica-lo, de ridicu-
lariza-lo ou, ao contrario, de mostrar sua grandeza.

O enunciador cria a orientacdo argumentativa de seu texto
dando destaque a uns fatos e ndo a outros, omitindo certos epi-
sodios e revelando outros, escolhendo determinadas palavras e
nao outras, etc. Veja:

“O clima da festa era tdo pacifico que até sogras e noras
trocavam abragos afetuosos.”

O enunciador ai pretende ressaltar a ideia geral de que no-
ras e sogras nao se toleram. Ndo fosse assim, ndo teria escolhi-
do esse fato para ilustrar o clima da festa nem teria utilizado o
termo até, que serve para incluir no argumento alguma coisa
inesperada.

Além dos defeitos de argumentagdo mencionados quando
tratamos de alguns tipos de argumentagdo, vamos citar outros:

- Uso sem delimitagdo adequada de palavra de sentido tdo
amplo, que serve de argumento para um ponto de vista e seu
contrdrio. Sdo nogdes confusas, como paz, que, paradoxalmen-
te, pode ser usada pelo agressor e pelo agredido. Essas palavras
podem ter valor positivo (paz, justica, honestidade, democracia)
ou vir carregadas de valor negativo (autoritarismo, degradacdo
do meio ambiente, injustica, corrupcdo).




RACIOCINIO LOGICO E MATEMATICA

OPERACOES, PROPRIEDADES E APLICACOES (SOMA, SUBTRACAO, MULTIPLICACAO, DIVISAO, POTENCIACAO E
RADICIACAO). CONJUNTOS NUMERICOS (NUMEROS NATURAIS, INTEIROS, RACIONAIS E REAIS) E OPERACOES COM
CONJUNTOS

Conjunto dos numeros inteiros - z
O conjunto dos nimeros inteiros é a reunido do conjunto dos nimeros naturaisN ={0, 1, 2, 3, 4,..., n,...},(N CZ); o conjunto dos opostos

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

N CZ (N estd contido em 2)

Subconjuntos:
simBOLO REPRESENTACAO DESCRICAO
* Z* Conjunto dos numeros inteiros ndo nulos
+ Z, Conjunto dos numeros inteiros ndo negativos
*e+ z*, Conjunto dos numeros inteiros positivos
- Z_ Conjunto dos nimeros inteiros ndo positivos
*e- Z* Conjunto dos numeros inteiros negativos

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

qualquer 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 +41 +2 +3+4 +5 +6 +7 48

NEGATIVOS 4 unidades 4 unidades

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




Operagoes
e Soma ou Adigdo: Associamos aos numeros inteiros positivos
aideia de ganhar e aos niUmeros inteiros negativos a ideia de perder.

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

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

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

Exemplo:

(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

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

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

ATENCAO:

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

2) Ndo existe divisdo por zero.

3) Zero dividido por qualquer nimero inteiro, diferente de zero,
é zero, pois o produto de qualquer numero inteiro por zero é igual
a zero.
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(42)

Na multiplicagdo e divisdo de numeros 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 numero de livros na pilha é:

(A) 10

(B) 15

(C)18

(D) 20

(E) 22

Resolugao:

Sdo 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

36:3=12livros de 3 cm

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

Resposta: D

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

—Toda poténcia de base positiva é um numero 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 Potenciagdo

1) Produtos de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a base
e somam-se 0s 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 a base. (-a)l=-a e
(+a)t=+a

5) Poténcia de expoente zero e base diferente de zero: E igual
al.(+a)°=1e(-b)°=1
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Conjunto dos nliimeros racionais — Q m

Um nUmero racional é o que pode ser escrito na forma ,, , onde m e n sdo ndmeros 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
* Q* Conjunto dos nimeros racionais ndo nulos
+ Q, Conjunto dos numeros racionais ndo negativos
*e+ Q*, Conjunto dos numeros racionais positivos
- Q_ Conjunto dos nimeros racionais ndo positivos
*e- Q*_ Conjunto dos numeros racionais negativos

Representagdo decimal

Podemos representar um ndmero racional, escrito na forma de fragdo, em ndmero decimal. Para isso temos duas maneiras possiveis:
12) O numeral decimal obtido possui, apds a virgula, um nimero finito de algarismos. Decimais Exatos:

2
Z =04
5

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

1
— =0,333...
3

Representagdo Fraciondria
E a operacgdo inversa da anterior. Aqui temos duas maneiras possiveis:

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

0,035 =35/1000

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

Exemplos:
* 0,444, _ * 0313131, .
Perioda: 4 (1 algarismo) Perioda; 31 (2 algarismos) pe?ffﬁz;%ﬂam (3 algatismaos)
0444, =3 0313131, = 21 278
9 99

0,278278278.. . = —
895




USO DE TECNOLOGIAS EM
AMBIENTES CORPORATIVOS

CONCEITOS BASICOS E MODOS DE UTILIZAGAO
DE TECNOLOGIAS, FERRAMENTAS, APLICATIVOS
E PROCEDIMENTOS ASSOCIADOS AO USO DE
INFORMATICA NO AMBIENTE DE ESCRITORIO

Hardware

Hardware refere-se a parte fisica do computador, isto é, sdo os
dispositivos eletronicos 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 instru¢des 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 execugdo do usuario. Exemplos
de software do sistema incluem sistemas operacionais como Win-
dows, Linux, Unix, Solaris etc.

e Software de aplicagao

O software de aplicagdo é aquele utilizado pelos usudrios para
execucgdo 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.

(’103‘:;

Tipos:
PERIFERICOS .
DE ENTRADA Utilizados para a entrada de dados;
PERIFERICOS . e

DE SAIDA Utilizados para saida/visualizacdo de dados

e Periféricos de entrada mais comuns.

— O teclado é o dispositivo de entrada mais popular e é um item
essencial. Hoje em dia temos varios tipos de teclados ergondmicos
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.

e Periféricos de saida populares mais comuns

— Monitores, que mostra dados e informagGes 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 usudrio.
Exemplos de software do sistema incluem sistemas operacionais
como Windows, Linux, Unix , Solaris etc.

¢ Aplicativos e Ferramentas

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

WINDOWS 7
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Conceito de pastas e diretdrios
Pasta algumas vezes é chamada de diretério, mas o nome “pas-
ta” ilustra melhor o conceito. Pastas servem para organizar, armaze-
nar e organizar os arquivos. Estes arquivos podem ser documentos
de forma geral (textos, fotos, videos, aplicativos diversos).
Lembrando sempre que o Windows possui uma pasta com o
nome do usuario onde sdo armazenados dados pessoais.
Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.
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Visual Studio 2017 Visual Studio 2019 XSplit Presentations Zoom

alunos.accdb

Databasel.accdb Defaultrdp. linkedim docx

No caso da figura acima, temos quatro pastas e quatro arqui-
VOS.

Arquivos e atalhos

Como vimos anteriormente: pastas servem para organizagao,
vimos que uma pasta pode conter outras pastas, arquivos e atalhos.

¢ Arquivo é um item Unico que contém um determinado dado.
Estes arquivos podem ser documentos de forma geral (textos, fotos,
videos e etc..), aplicativos diversos, etc.

e Atalho é um item que permite facil acesso a uma determina-
da pasta ou arquivo propriamente dito.

mv|£ + Computader » Disco Local (C:) »

Organizar Compartilhar com + MNova pasta
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P Area de Trabalho . Arquivos de Programas
& Downloads . Arquivos de Programas (x86)
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1M Computador . solugd pasta
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5 PC (MWVBoxSvr) (24—

“! Rede

<Ml NESKTAD_TR2RT
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Area de transferéncia

A area de transferéncia é muito importante e funciona em se-
gundo plano. Ela funciona de forma tempordria guardando varios
tipos de itens, tais como arquivos, informagdes etc.
— Quando executamos comandos como “Copiar” ou “Ctrl + C”,
estamos copiando dados para esta drea intermedidria.

— Quando executamos comandos como “Colar” ou “Ctrl + V”,
estamos colando, isto é, estamos pegando o que esta gravado na
area de transferéncia.




Manipulagdo de arquivos e pastas

A caminho mais rdpido para acessar e manipular arquivos e
pastas e outros objetos é através do “Meu Computador”. Podemos
executar tarefas tais como: copiar, colar, mover arquivos, criar pas-
tas, criar atalhos etc.
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Uso dos menus
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Programas e aplicativos

e Media Player

e Media Center

e Limpeza de disco

¢ Desfragmentador de disco
® Os jogos do Windows.

* Ferramenta de captura

e Backup e Restore
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Interagdo com o conjunto de aplicativos
Vamos separar esta interagdo do usuario por categoria para en-
tendermos melhor as fungGes categorizadas.

Facilidades

O Windows possui um recurso muito interessante que é o Cap-
turador de Tela , simplesmente podemos, com o mouse, recortar a
parte desejada e colar em outro lugar.

Musica e Video

Temos o Media Player como player nativo para ouvir musicas
e assistir videos. O Windows Media Player é uma excelente expe-
riéncia de entretenimento, nele pode-se administrar bibliotecas
de musica, fotografia, videos no seu computador, copiar CDs, criar
playlists e etc., isso também é valido para o media center.
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Ferramentas do sistema

e A limpeza de disco é uma ferramenta importante, pois o pro-
prio Windows sugere arquivos inuteis e podemos simplesmente
confirmar sua excluséo.

5co estd calculando o espago que vocé
poderd liberar em (C:). lsso pode levar alguns minutos.

Calculando...
i | | Cancelar |

BExaminando: Arquivos de despejo de memdria de emo do sistema




GOVERNANCA CORPORATIVA E COMPLIANCE

NOGCOES DE GOVERNANGA CORPORATIVA

Em uma grande empresa, o diretor presidente e o conjunto da diretoria executiva se reportam hierarquicamente ao conselho de
administragdo. Este 6rgdo tem um presidente, o presidente de conselho, além de vérios diretores conselheiros, todos nomeados pelos
acionistas, dos quais sdo representantes.

O presidente e os diretores do conselho sdo eleitos em uma assembleia de acionistas, que é o 6rgdo maximo da empresa.

O nome que se da para as fungdes exercidas por este conselho de administragdo é ‘governar’. O conselho de administragdo governa
a empresa, faz a governanga corporativa, enquanto o diretor presidente e demais diretores executivos a administram.

O conselho faz parte de uma estrutura organizacional que também inclui o conselho fiscal, a auditoria externa, a secretaria de gover-
nanga, o comité de auditoria, entre outros que este conselho julgar necessarios. Esta é a estrutura da Governanga Corporativa.

A figura abaixo mostra uma estrutura organizacional tipica de Governanga Corporativa.

4 Assembleia de Governanga
acionistas Corporativa

i

; Conselho de
' administragdo
]
|
1

Conselho
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O tema Governanga Corporativa tem interessado a muitas pessoas enquanto possibilidade de carreira ou continuidade de carreira.

Empresas de todos os tipos — grandes, médias e pequenas, privadas e publicas, listadas em bolsa ou ndo, familiares ou ndo — tém
planejado implantar ou desenvolver uma estrutura de Governanga Corporativa.

Isto ocorre porque, entre outras vantagens, uma estrutura adequada e boas praticas de Governanga Corporativa facilitam a condugdo
dos negdcios, a obtengdo de financiamentos e a realizagdo dos resultados desejados.

Por este motivo, tem aumentado a busca por profissionais com conhecimento no assunto. Se vocé é um dos que interessam pelo
tema, este artigo apresenta cinco perguntas basicas e suas respostas para vocé saber mais sobre o que é Governanga Corporativa e quais

sdo as suas tendéncias.

O que é Governanga Corporativa?

Governanga Corporativa é isto mesmo que o nome indica, é o governo da empresa, o governo da corporagdo ou, como se diz em por-
tugués europeu, é o governo da sociedade. A empresa possui uma estrutura organizacional com um grupo de executivos que a administra
e, acima deles, esta a estrutura de governancga corporativa, que os governa.
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O ‘governo’ da empresa ndo é o mesmo que o governo de um
pais ou de um estado, trata-se do governo da sociedade, mas tem
vdrias pontos parecidos, como, por exemplo:

Os seus membros — presidente e diretores do conselho — sdo
eleitos pelos acionistas, mas, diferentemente de outros governos,
na razdo de ‘uma ag¢do, um voto’, ou seja, os votos sdo proporcio-
nais ao numero de a¢des de cada acionista,

Existem garantias legais e regulatorias externas e acordos, re-
gimentos e politicas internas para garantir o direito das minorias,
ou seja, dos pequenos acionistas, aqueles que tem menos a¢des na
proporgdo do total,

O conselho representa o conjunto de acionistas nos assuntos
relacionados a empresa e é quem nomeia ou aprova o diretor pre-
sidente e demais diretores executivos,

O conselho, geralmente, aprova o orgamento ou, pelo menos,
as diretrizes para o orgamento anual e é também quem providencia
a auditoria externa independente e aprova a prestacdo de contas
anuais.

Alguns autores tem definigdes proximas. Uns entendem Go-
vernanga Corporativa como um ‘sistema’, o que esta correto pois
se trata de um sistema de governo, outros definem como um ‘con-
junto de processos, costumes, politicas, leis, regulamentos e insti-
tuicdes’, o que também estd correto pois é o que este sistema de
governo precisa para funcionar.

Qual é o papel da Governanga Corporativa?
Em sintese, o papel da Governanga Corporativa é:

Estruturar o relacionamento entre acionistas, conselho de ad-
ministragdo, diretoria, 6rgdos de fiscalizagdao e controle e demais
stakeholders,

Definir politicas, normas, e procedimentos para esta estrutura
organizacional com base na legislacdo, regulamentacdo e melhores
praticas,

Definir diretrizes estratégicas, objetivos e parametros de de-
sempenho para a empresa.

Compete a estrutura de Governanga Corporativa fornecer pa-
rametros para o relacionamento entre socios, gestores e demais
atores de seus mercados econdmico (de produtos e servigos) e fi-
nanceiro (de agbes e outros titulos), assim como definir politicas,
normas e procedimentos para garantir direitos e definir responsa-
bilidades.

Esta atividade é complicada, pois existem sdcios com muito po-
der, os ‘majoritarios’, com maioria das acdes, e os sdcios minorita-
rios, com menos poder e que, eventualmente, precisam de amparo
legal e regulatdrio para continuar investindo e ter garantias de que
seu investimento esteja seguro.

Quais sao os principios da Governanga Corporativa?

O tema Governanga Corporativa tem importancia mundial.
Pessoas e empresas do mundo inteiro investem, cada vez mais, fora
de seu pais de origem. Trata-se do chamado fenémeno da globali-
zac¢do do capital dinheiro, que consiste no fluxo de capitais entre
paises.

Claro que as economias dos paises que recebem este dinheiro
externo tém interesse que estas pessoas e empresas continuem in-
vestindo e se preocupam em dar garantias para que isto continue
ocorrendo.

GOVERNANGCA CORPORATIVA E COMPLIANCE
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O ‘mundo livre’, ao mesmo tempo que dd liberdade as pesso-
as e empresas para que invistam aonde quiserem e que estimula
a competi¢do, preocupa-se em dar garantias para quem investe e
para punir quem, eventualmente, comete fraudes.

Em 2015, principios de Governanga Corporativa internacionais
foram aprovados pelo grupo do G-20, o grupo das 20 maiores eco-
nomias do planeta que tem uma agenda de reunides para discutir
temas mundiais, e pela OCDE, que é a Organizagdo para a Coopera-
¢do e Desenvolvimento Econdmico com 36 paises membros e que
visa estimular o progresso econémico e o comércio mundial.

Sdo seis principios, que estabelecem comprometimento dos
paises signatdrios, entre os quais o Brasil:

A estrutura de Governanga Corporativa deve promover mer-
cados transparentes e justos, assim como a alocagdo eficiente de
recursos. Deve ser consistente com o estado de direito e apoiar a
supervisdo e aplicagao eficazes.

A estrutura de Governanga Corporativa deve proteger e facili-
tar o exercicio dos direitos dos acionistas e garantir o tratamento
paritario dos mesmos, incluindo os minoritarios e estrangeiros. To-
dos os acionistas devem ter a oportunidade de obter compensa-
¢Oes efetivas em caso de violagdo dos seus direitos.

A estrutura de Governanga Corporativa deve proporcionar in-
centivos solidos através de toda a cadeia de investimento e possi-
bilitar aos mercados acionistas funcionar de uma forma que contri-
bua para as boas praticas de Governancga Corporativa.

A estrutura de Governanga Corporativa deve reconhecer os di-
reitos dos stakeholders estabelecidos por lei ou por meio de acor-
dos mutuos, e estimular a cooperagdo ativa entre as empresas e 0s
seus stakeholders na criagdo de riqueza, empregos e na sustentabi-
lidade de empresas financeiramente sdlidas.

A estrutura de Governanga Corporativa deve assegurar a di-
vulgacdo de informagdo atempada e rigorosa de todas as questdes
relevantes relacionadas com a empresa, incluindo a situagao finan-
ceira, desempenho, estrutura acionista e Governanga Corporativa.

A estrutura de Governanga Corporativa deve garantir a orien-
tagdo estratégica da empresa, o controle eficaz da equipe de gestdo
pelo conselho de administracdo, e a responsabilizacdo deste conse-
lho perante a sociedade e os seus acionistas.

Qual o perfil do profissional desejado?

Neste ponto, antes de concluir, é preciso falar sobre as opor-
tunidades profissionais para quem quer trabalhar com Governanga
Corporativa.

Além, é claro, das posi¢des mais séniores dos conselhos de ad-
ministracdo e diretoria, que ficam para o pessoal mais experiente,
encontram-se no mercado oportunidades para pessoas de diversas
areas de formagao, com destaque para Direito, Administragdo, Ci-
éncias Contabeis e Relagdes Internacionais.

Formados em Direito sdo requisitados para, por exemplo,
orientagcGes sobre o sistema de Governanga Corporativa, incluin-
do legislagdo, regulamentacdo e elabora¢do de documentos como
regimentos internos, politicas, cédigos de conduta, acordos entre
sdcios, entre outros.

Na Administragdo, sdo demandados profissionais para tarefas
como, por exemplo, desenvolvimento de processos, apoio a ges-
tdo, marketing, finangas, RH, entre outras.

Em todos os casos, é importante constatar, uma caracteristica
bastante procurada a capacidade do candidato para o relaciona-
mento.




GESTAO POR PROCESSOS

Gestao por Processo

Ao analisar um processo, a equipe de projeto deve partir sem-
pre da perspectiva do cliente (interno ou externo), de forma a aten-
der as suas necessidades e preferéncias, ou seja, o processo co-
meca e termina no cliente, como sugerido na abordagem derivada
da filosofia do Gerenciamento da Qualidade Total (TQM). Dentro
dessa linha, cada etapa do processo deve agregar valor para o clien-
te, caso contrario sera considerado desperdicio, gasto, excesso ou
perda; o que representaria reducdo de competitividade e justifica-
ria uma abordagem de mudanga.

Entender como funcionam os processos e quais sao os tipos
existentes é importante para determinar como eles devem ser ge-
renciados para obtencdo de melhores resultados.

Afinal, cada tipo de processo tem caracteristicas especificas e
deve ser gerenciado de maneira especifica.

A visdo de processos é uma maneira de identificar e aperfeigo-
ar as interfaces funcionais, que sdo os pontos nos quais o trabalho
que esta sendo realizado é transferido de um setor para o seguin-
te. Nessas transferéncias é que normalmente ocorrem os erros e a
perda de tempo.

Todo trabalho realizado numa organizagdo faz parte de um
processo. Nao existe um produto ou servigo oferecido sem um pro-
cesso. A Gestdo por Processos é a forma estruturada de visualiza-
¢do do trabalho.

O objetivo central da Gestdo por Processos é tornd-los mais efi-
cazes, eficientes e adaptdveis.

Eficazes: de forma a viabilizar os resultados desejados, a elimi-
nac¢do de erros e a minimizagdo de atrasos;

Eficientes: otimizagdo do uso dos recursos;

Adaptdveis: capacidade de adaptacdo as necessidades varia-
veis do usudrio e

organizagao.

Deve-se ter em mente que, quando os individuos estiverem
realizando o trabalho através dos processos, eles estardo contri-
buindo para que a organizacdo atinja os seus objetivos. Esta relagdo
deve ser refletida pela equipe de trabalho, através da consideragdo
de trés variaveis de processo:

- Objetivos do processo: derivados dos objetivos da organi-
zagdo, das necessidades dos clientes e das informagdes de ben-
chmarking disponiveis;

- Design do processo: deve-se responder a pergunta: “Esta é
melhor forma de realizar este processo?”

- Administragdo do processo: deve-se responder as seguintes
perguntas: “Vocés entendem os seus processos? Os subobjetivos
dos processos foram determinados corretamente? O desempenho
dos processos é gerenciado? Existem recursos suficientes alocados
em cada processo? As interfaces entre os processos estdo sendo
gerenciadas?”

Realizando estas consideragbes, a equipe estabelecera a exis-
téncia da ligagdo principal entre o desempenho da organizagdo e o
individual no desenvolvimento de uma estrutura mais competitiva,
além de levantar informagdes que servem para comparar as situa-
¢Oes atuais e desejadas da organizagdo, de forma a impulsionar a
mudancga.

Falar em processos é quase sindGnimo de falar em eficiéncia,
reducdo de custos e qualidade, por isso é recorrente na agenda de
qualquer executivo. O atual dinamismo das organizagdes, aliado ao
peso cada vez maior que a tecnologia exerce nos negdcios, vem fa-
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zendo com que o tema processos e, mais recentemente, gestdo por
processos (Business Process Management, ou BPM) seja discutido
e estudado com crescente interesse pelas empresas.

Os principais fatores que tem contribuido para essa tendéncia
sdo:

v' Aumento da demanda de mercado vem exigindo desenvol-
vimento e langamento de novos produtos e servigos de forma mais
agil e rapida.

v' Com a implantac¢do de Sistemas Integrados de Gestdo, os
chamados ERPs, existe a necessidade prévia de mapeamento dos
processos. Entretanto é muito comum a falta de alinhamento entre
processos, mesmo depois da implantac¢do sistema.

v’ Asregras e procedimentos organizacionais se mostram cada
vez mais desatualizados devido ao ambiente de constante mudan-
¢a. Em tal situagdo erros sao cometidos ou decisdes sdo posterga-
das por falta de uma orientagdo clara.

v Maior frequéncia de entrada e saida de profissionais (turno-
ver) tem dificultado a gestdo de conhecimento e a documentagdo
das regras de negdcio, gerando como resultado maior dificuldade
como na integragao e treinamento de novos colaboradores.

Os efeitos destas e outras situagdes tém levado um numero
crescente de empresas a buscar uma nova forma de gerenciar seus
processos. Muitas comegam pelo desenvolvimento e revisdo das
normas da organizacdo ou ainda pelo mapeamento de processos.
Entretanto, fazer isso de imediato é colocar o “carro na frente dos
bois”.

Em vez disso, o ponto de partida inicial é identificar os proces-
sos relevantes e como devem ser operacionalizados com eficiéncia.
Questdes que podem ajudar nesta andlise sdo:

v Qual o dimensionamento de equipe ideal para a execucdo e
o controle dos processos?

v’ Qual o suporte adequado de ferramentas tecnoldgicas?

v’ Quais os métodos de monitoramento e controle do desem-
penho a serem utilizados?

v’ Qual é o nivel de integracdo e interdependéncia entre pro-
cessos?

A resposta a essas questdes representa a adogdo de uma visdo
abrangente por parte da organizagdo sobre os seus processos e de
como estdo relacionados. Essa “visdo” é o que chama de uma abor-
dagem de BPM. Sua implantagdo deve considerar no minimo cinco
5 diferentes passos fundamentais:

1. Tradugdo do negdcio em processos: E importante definir
quais sdo os processos mais relevantes para a organizagdo e aque-
les que os suportam. Isso é possivel a partir do entendimento da
Visdo Estratégica, como se pretende atuar e quais os diferenciais
atuais e desejados para o futuro. Com isso, é possivel construir o
Mapa Geral de Processos da Organizagdo.

2. Mapeamento e detalhando os processos: A partir da defi-
ni¢do do Mapa Geral de Processos inicia-se a priorizagao dos pro-
cessos que serdo detalhados. O mapeamento estruturado com a
definicdo de padrdes de documentacdo permite uma analise de
todo o potencial de integracdo e automacgdo possivel. De forma
complementar sdo identificados os atributos dos processos, o que
permite, por exemplo, realizar estudos de custeio das atividades
gue compde o processo, ou ainda dimensionar o tamanho da equi-
pe que deverd realiza-lo.

3. Defini¢éio de indicadores de desempenho: O objetivo do
BPM é permitir a gestdo dos processos, o que significa medir, atuar
e melhorar! Assim, tdo importante quanto mapear os processos é
definir os indicadores de desempenho, além dos modelos de con-
trole a serem utilizados.




INOVACAO

LEI N2 10.973/2004

Os principais objetivos visados pela Lei n2 10.973/04, conheci-
da como “Lei da Inovagdo”, que “dispde sobre inventivos a inovagdo
e a pesquisa cientifica e tecnoldgica no ambiente produtivo e da
outras providéncias”, podem ser resumidos da seguinte maneira:

a) promover maior desenvolvimento cientifico e tecnoldgico do
pais;

b) estimular a transformacéao das inovagdes concebidas no am-
biente académico (universidades e institui¢des cientificas) em tec-
nologia efetivamente implementada no mercado produtivo e

c) incentivar a cooperagdo entre as entidades publicas e o se-
tor privado, nas diversas etapas do processo inovativo e produtivo,
desde a criagdo da invengdo até a transferéncia de tecnologia, me-
diante, por exemplo, licenciamento.

No ano de 2016, a Lei de Inovagado (Lei n2 10.973/2004) foi mo-
dificada pela Lei n2 13.243/2016, visando simplificar a relacdo entre
as empresas e as instituicdes de pesquisas.

Os principais destaques s@o:

- Dispensa a obrigatoriedade de licitagdo para compra ou con-
tratacdo de produtos para fins de pesquisa e desenvolvimento;

- Torna as regras simplificadas e reduz impostos para importa-
¢do de material de pesquisa;

- Permite que professores das universidades publicas em regi-
me de dedicagdo exclusiva exercam atividade de pesquisa também
no setor privado, com remuneracgao;

- Aumenta o nimero de horas que o professor em dedicagdo
exclusiva pode se comprometer com a atividades fora da universi-
dade, de 120 horas para 416 horas anuais (8 horas/semana);

- Permite que universidades e institutos de pesquisa comparti-
lhem o uso de seus laboratdrios e equipes com empresas, para fins
de pesquisa (desde que isso ndo interfira ou conflite com as ativida-
des de pesquisa e ensino da prdpria instituigdo).

Destacamos ainda que no ano passado, em 2018 — o Decreto n2
9.283 que regulamenta o Novo Marco Legal de Ciéncia, Tecnologia
e Inovacdo (Lei n? 13.243/2016), a partir da Lei n2 10.973/2004 e
da Emenda Constitucional no. 85/2015, trouxe algumas novidades.

Quais sdo os principios do novo marco legal de ciéncia, tecno-
logia e inovagdo?

- A promogdo das atividades cientificas e tecnoldgicas como es-
tratégicas para o desenvolvimento econémico e social;

- A promogdo da cooperagao e interagdo entre os entes publi-
cos, entre os setores publico e privado e entre empresas;

- 0 estimulo a atividade de inovagdo nas empresas e nas insti-
tuicdes de ciéncia e tecnologia (ICTs);

- A simplificagdo de procedimentos para gestdo de projetos de
ciéncia, tecnologia e inovagdo e adogdo de controle por resultados
em sua avaliagdo.
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Qual o propdsito do Decreto n® 9.283 / 2018?

O Decreto visa regulamentar as medidas de incentivo a inova-
¢do e a pesquisa cientifica e tecnoldgica no ambiente produtivo,
com vistas a capacitagdo tecnoldgica, ao alcance da autonomia
tecnoldgica e ao desenvolvimento do sistema produtivo nacional
e regional.

O Decreto foi criado principalmente para atender dispositivos
da Lei n2 13.243/2016 que necessitavam de regulamentagdo.

O Decreto também regula dispositivos das Leis n2 8.666 (1993),
n2 8.010 (1990), n? 8.032 (1990), do Decreto 6.759 (2009) e da Lei
de Inovagdo (n2 10.973 / 2004).

Pontos destacdveis do Decreto n° 9.283/18

- Estimulos a constituigdo de aliangas estratégicas e o desen-
volvimento de projetos de cooperagdo que envolvam empresas,
instituicGes de ciéncia e tecnologia (ICT’s) e entidades privadas sem
fins lucrativos.

- Autorizagdo as ICT’s publicas integrantes da administragdo
publica indireta, as agéncias de fomento, as empresas publicas e as
sociedades de economia mista a participarem minoritariamente do
capital social de empresas.

- Tratamento prioritario e procedimentos simplificados para
processos de importagdo e de desembaraco aduaneiro de bens e
produtos utilizados em pesquisa cientifica e tecnoldgica ou em pro-
jetos de inovacao.

- Os Nucleos de Inovagdo Tecnoldgica (NIT) poderdo ser consti-
tuidos com personalidade juridica prépria, como entidade privada
sem fins lucrativos, inclusive sob a forma de fundagdo de apoio.

- O poder publico manterd mecanismos de fomento, apoio e
gestdo adequados a internacionalizagdo das ICT’s publicas, que po-
derdo exercer fora do territério nacional atividades relacionadas
com ciéncia, tecnologia e inovagao.

- Aperfeicoamento de instrumentos para estimulo a inovagao
nas empresas, como a permissao de uso de despesas de capital na
subvencgdo econdmica, regulamentag¢do de encomenda tecnolégica
e criagdo de bonus tecnoldgico.

- Regulamentagdo dos instrumentos juridicos de parcerias para
a pesquisa, o desenvolvimento e a inovagdo: termo de outorga,
acordo de parceria para pesquisa, desenvolvimento e inovagdo,
convénio para pesquisa, desenvolvimento e inovagao.

- Facilidades para a transferéncia de tecnologia de ICT publica
para o setor privado.

- Dispensa de licitagdo para a aquisi¢do ou contratagdo de pro-
duto para pesquisa e desenvolvimento. No caso de obras e servigos
de engenharia o valor limite passa de RS 15 mil para RS 300 mil.

- Documentagdo exigida para contratagdo de produto para pes-
quisa e desenvolvimento podera ser dispensada, no todo ou em
parte, desde que para pronta entrega ou até o valor de RS 80 mil.

- Autorizagdo para a administragdo publica direta, as agéncias
de fomento e as ICT’s apoiarem a criagdo, a implantagdo e a conso-
lidagdo de ambientes promotores da inovagdo.

- Prestacdo de contas simplificada, privilegiando os resultados
obtidos nos acordos de parceria e convénios para pesquisa, desen-
volvimento e inovagdo.




- Possibilidade de transposi¢ao, remanejamento ou transferén-
cia de recursos entre categorias de programagdo nas atividades de
ciéncia, tecnologia e inovagdo, de até 20% do valor do projeto, sem
necessidade de anuéncia prévia da concedente.!

LEI N210.973, DE 2 DE DEZEMBRO DE 2004

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

CAPITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 12 Esta Lei estabelece medidas de incentivo a inovagéo e a
pesquisa cientifica e tecnoldgica no ambiente produtivo, com vistas
d capacitagdo e ao alcance da autonomia tecnoldgica e ao desen-
volvimento industrial do Pais, nos termos dos arts. 218 e 219 da
Constituigdo.

Art. 12 Esta Lei estabelece medidas de incentivo a inovagdo e a
pesquisa cientifica e tecnoldgica no ambiente produtivo, com vistas
a capacitagdo tecnoldgica, ao alcance da autonomia tecnoldgica e
ao desenvolvimento do sistema produtivo nacional e regional do
Pais, nos termos dos arts. 23, 24, 167, 200,213, 218, 219 e 219-
A da Constituicdo Federal. (Redagdo pela Lei n® 13.243, de 2016)

Pardgrafo unico. As medidas as quais se refere o caput deve-
rdo observar os seguintes principios: (Incluido pela Lei n® 13.243,
de 2016)

| - promogdo das atividades cientificas e tecnoldgicas como
estratégicas para o desenvolvimento econémico e social; (Incluido
pela Lein® 13.243, de 2016)

Il - promogéo e continuidade dos processos de desenvolvimento
cientifico, tecnoldgico e de inova¢do, assegurados os recursos hu-
manos, econémicos e financeiros para tal finalidade; (Incluido pela
Lein®13.243, de 2016)

Il - redugdo das desigualdades regionais; (Incluido pela Lei n®
13.243, de 2016)

IV - descentralizagdo das atividades de ciéncia, tecnologia e
inovagdo em cada esfera de governo, com desconcentragéo em
cada ente federado; (Incluido pela Lei n® 13.243, de 2016)

V - promogdo da cooperagdo e interacdo entre os entes publi-
cos, entre os setores publico e privado e entre empresas; (Incluido
pela Lein® 13.243, de 2016)

VI - estimulo a atividade de inovagdo nas Instituigbes Cientifi-
ca, Tecnoldgica e de Inovagdo (ICTs) e nas empresas, inclusive para
a atragdo, a constituicdo e a instalagdo de centros de pesquisa,
desenvolvimento e inovagdo e de parques e polos tecnoldgicos no
Pais; (Incluido pela Lei n® 13.243, de 2016)

VIl - promogdo da competitividade empresarial nos mercados
nacional e internacional; (Incluido pela Lei n® 13.243, de 2016)

VIII - incentivo a constitui¢cdo de ambientes favordveis a inova-
¢do e as atividades de transferéncia de tecnologia; (Incluido pela Lei
n? 13.243, de 2016)

IX - promogdo e continuidade dos processos de formagdo e ca-
pacitagdo cientifica e tecnoldgica; (Incluido pela Lei n® 13.243, de
2016)

X - fortalecimento das capacidades operacional, cientifica, tec-
nolégica e administrativa das ICTs; (Incluido pela Lei n® 13.243, de
2016)

XI - atratividade dos instrumentos de fomento e de crédito, bem
como sua permanente atualizagdo e aperfeicoamento; (Incluido
pela Lei n® 13.243, de 2016)

1 Fonte: www.sebrae.com.br/www.poli.usp.br/www.brasil.abgi-group.com
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XII - simplificagdo de procedimentos para gestdo de projetos de
ciéncia, tecnologia e inovagdo e adogdo de controle por resultados
em sua avaliagdo; (Incluido pela Lei n® 13.243, de 2016)

XIlI - utilizagdo do poder de compra do Estado para fomento a
inovagdo; (Incluido pela Lei n® 13.243, de 2016)

XIV - apoio, incentivo e integrag¢éo dos inventores independen-
tes as atividades das ICTs e ao sistema produtivo. (Incluido pela Lei
n?13.243, de 2016)

Art. 22 Para os efeitos desta Lei, considera-se:

| - agéncia de fomento: drgdo ou instituicdo de natureza pu-
blica ou privada que tenha entre os seus objetivos o financiamento
de agbes que visem a estimular e promover o desenvolvimento da
ciéncia, da tecnologia e da inovagdo;

Il - criagdo: invengdo, modelo de utilidade, desenho industrial,
programa de computador, topografia de circuito integrado, nova
cultivar ou cultivar essencialmente derivada e qualquer outro de-
senvolvimento tecnoldgico que acarrete ou possa acarretar o surgi-
mento de novo produto, processo ou aperfeicoamento incremental,
obtida por um ou mais criadores;

Ill - criador: pessoa fisica que seja inventora, obtentora ou auto-
ra de criagdo; (Redagdo pela Lei n® 13.243, de 2016)

IlI-A - incubadora de empresas: organizagdo ou estrutura que
objetiva estimular ou prestar apoio logistico, gerencial e tecnoldgico
ao empreendedorismo inovador e intensivo em conhecimento, com
o0 objetivo de facilitar a criagdo e o desenvolvimento de empresas
que tenham como diferencial a realizacdo de atividades voltadas a
inovagdo; (Incluido pela Lei n® 13.243, de 2016)

IV - inovagdo: introdugdo de novidade ou aperfeicoamento no
ambiente produtivo e social que resulte em novos produtos, servi¢cos
ou processos ou que compreenda a agregagdo de novas funcionali-
dades ou caracteristicas a produto, servigo ou processo jd existente
que possa resultar em melhorias e em efetivo ganho de qualidade
ou desempenho; (Redagdo pela Lei n® 13.243, de 2016)

V - Instituigcdo Cientifica, Tecnoldgica e de Inovagdo (ICT): drgdo
ou entidade da administragdo publica direta ou indireta ou pessoa
juridica de direito privado sem fins lucrativos legalmente constitu-
ida sob as leis brasileiras, com sede e foro no Pais, que inclua em
sua missdo institucional ou em seu objetivo social ou estatutdrio a
pesquisa bdsica ou aplicada de cardter cientifico ou tecnoldgico ou
o desenvolvimento de novos produtos, servigos ou processos; (Reda-
¢do pela Lei n® 13.243, de 2016) (Vide Decreto n? 9.841, de 2019)

VI - Nucleo de Inovagéo Tecnoldgica (NIT): estrutura instituida
por uma ou mais ICTs, com ou sem personalidade juridica propria,
que tenha por finalidade a gestdo de politica institucional de ino-
vacdo e por competéncias minimas as atribuicdes previstas nesta
Lei; (Redagdio pela Lei n® 13.243, de 2016)

VIl - fundag¢do de apoio: fundagdo criada com a finalidade de
dar apoio a projetos de pesquisa, ensino e extensdo, projetos de de-
senvolvimento institucional, cientifico, tecnoldgico e projetos de es-
timulo a inovagdo de interesse das ICTs, registrada e credenciada no
Ministério da Educagdo e no Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ino-
vagdo, nos termos da Lei n® 8.958, de 20 de dezembro de 1994, e
das demais legislagbes pertinentes nas esferas estadual, distrital e
municipal; (Redagdo pela Lei n® 13.243, de 2016) (Vide Decreto n®
9.841, de 2019)

VIII - pesquisador publico: ocupante de cargo publico efetivo, ci-
vil ou militar, ou detentor de fungdo ou emprego publico que realize,
como atribuicdo funcional, atividade de pesquisa, desenvolvimento
e inovagdo; (Redagdo pela Lei n© 13.243, de 2016)

IX - inventor independente: pessoa fisica, ndo ocupante de car-
go efetivo, cargo militar ou emprego publico, que seja inventor, ob-
tentor ou autor de criagdo.




X - parque tecnoldgico: complexo planejado de desenvolvimen-
to empresarial e tecnoldégico, promotor da cultura de inovagéo, da
competitividade industrial, da capacitagéo empresarial e da promo-
¢do de sinergias em atividades de pesquisa cientifica, de desenvol-
vimento tecnoldgico e de inovagdo, entre empresas e uma ou mais
ICTs, com ou sem vinculo entre si; (Incluido pela Lei n® 13.243, de
2016)

XI - polo tecnoldgico: ambiente industrial e tecnoldgico carac-
terizado pela presenca dominante de micro, pequenas e médias
empresas com dreas correlatas de atuagdo em determinado espago
geogrdfico, com vinculos operacionais com ICT, recursos humanos,
laboratdrios e equipamentos organizados e com predisposi¢éio ao
intercdmbio entre os entes envolvidos para consolida¢éo, marke-
ting e comercializagdo de novas tecnologias; (Incluido pela Lei n®
13.243, de 2016)

XIl - extensdo tecnoldgica: atividade que auxilia no desenvolvi-
mento, no aperfeicoamento e na difusdo de solugbes tecnoldgicas e
na sua disponibilizagdo a sociedade e ao mercado; (Incluido pela Lei
n?13.243, de 2016)

Xl - bénus tecnoldgico: subvenglio a microempresas e a em-
presas de pequeno e médio porte, com base em dotagbes orcamen-
tdrias de orgdos e entidades da administragdo publica, destinada
ao pagamento de compartilhamento e uso de infraestrutura de pes-
quisa e desenvolvimento tecnoldgicos, de contratagdo de servigos
tecnoldgicos especializados, ou transferéncia de tecnologia, quando
esta for meramente complementar aqueles servigos, nos termos de
regulamento; (Incluido pela Lei n® 13.243, de 2016)

XIV - capital intelectual: conhecimento acumulado pelo pesso-
al da organizagdo, passivel de aplicagdo em projetos de pesquisa,
desenvolvimento e inovagdo. (Incluido pela Lei n® 13.243, de 2016)

CAPITULO II
DO ESTIMULO A CONSTRUCAO DE AMBIENTES ESPECIALIZA-
DOS E COOPERATIVOS DE INOVACAO

Art. 32 A Unido, os Estados, o Distrito Federal, os Municipios e
as respectivas agéncias de fomento poderdo estimular e apoiar a
constituicdo de aliangas estratégicas e o desenvolvimento de proje-
tos de cooperagdio envolvendo empresas, ICTs e entidades privadas
sem fins lucrativos voltados para atividades de pesquisa e desenvol-
vimento, que objetivem a geragdo de produtos, processos e servigos
inovadores e a transferéncia e a difusdo de tecnologia. (Redagdo
pela Lei n® 13.243, de 2016)

Pardgrafo unico. O apoio previsto no caput poderd contemplar
as redes e os projetos internacionais de pesquisa tecnoldgica, as
ag¢des de empreendedorismo tecnoldgico e de criagdo de ambientes
de inovagdo, inclusive incubadoras e parques tecnoldgicos, e a for-
magdo e a capacitagdo de recursos humanos qualificados. (Redagdo
pela Lei n® 13.243, de 2016)

Art. 32-A. A Financiadora de Estudos e Projetos - FINEP, como
secretaria executiva do Fundo Nacional de Desenvolvimento Cienti-
fico e Tecnoldgico - FNDCT, o Conselho Nacional de Desenvolvimen-
to Cientifico e Tecnoldgico - CNPq e as Agéncias Financeiras Oficiais
de Fomento poderdo celebrar convénios e contratos, nos termos
do inciso Xlll do art. 24 da Lei n® 8.666, de 21 de junho de 1993, por
prazo determinado, com as fundagdes de apoio, com a finalidade de
dar apoio as IFES e demais ICTs, inclusive na gestdo administrativa
e financeira dos projetos mencionados no caput do art. 12 da Lei n?
8.958, de 20 de dezembro de 1994, com a anuéncia expressa das
institui¢ées apoiadas. (Incluido pela Lei n® 12.349, de 2010)
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Art. 39-B. A Unidio, os Estados, o Distrito Federal, os Municipios,
as respectivas agéncias de fomento e as ICTs poderdo apoiar a cria-
¢do, a implantagdo e a consolidagdo de ambientes promotores da
inovagdo, incluidos parques e polos tecnoldgicos e incubadoras de
empresas, como forma de incentivar o desenvolvimento tecnoldgi-
co, 0 aumento da competitividade e a interagdo entre as empresas
e as ICTs. (Incluido pela Lei n? 13.243, de 2016)

§ 12 As incubadoras de empresas, os parques e polos tecnoldgi-
cos e os demais ambientes promotores da inovagéo estabeleceréo
suas regras para fomento, concepg¢éio e desenvolvimento de proje-
tos em parceria e para selegio de empresas para ingresso nesses
ambientes. (Incluido pela Lei n® 13.243, de 2016)

§ 22 Para os fins previstos no caput, a Unido, os Estados, o Dis-
trito Federal, os Municipios, as respectivas agéncias de fomento e as
ICTs publicas poderdo: (Incluido pela Lei n® 13.243, de 2016)

| - ceder o uso de imdveis para a instalagdo e a consolidagdo de
ambientes promotores da inovagdo, diretamente as empresas e as
ICTs interessadas ou por meio de entidade com ou sem fins lucrati-
vos que tenha por miss@o institucional a gestéo de parques e polos
tecnoldgicos e de incubadora de empresas, mediante contrapartida
obrigatdria, financeira ou ndo financeira, na forma de regulamen-
to; (Incluido pela Lei n® 13.243, de 2016)

Il - participar da criagéo e da governanga das entidades gesto-
ras de parques tecnoldgicos ou de incubadoras de empresas, desde
que adotem mecanismos que assegurem a segregag¢do das fungdes
de financiamento e de execugdo. (Incluido pela Lei n® 13.243, de
2016)

Art. 39-C. A Unidio, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios
estimulardo a atragdo de centros de pesquisa e desenvolvimento
de empresas estrangeiras, promovendo sua interagdo com ICTs e
empresas brasileiras e oferecendo-lhes o acesso aos instrumentos
de fomento, visando ao adensamento do processo de inovagdo no
Pais. (Incluido pela Lei n® 13.243, de 2016)

Art. 39-D. A Unidio, os Estados, o Distrito Federal, os Municipios
e as respectivas agéncias de fomento manterdo programas especi-
ficos para as microempresas e para as empresas de pequeno porte,
observando-se o disposto na Lei Complementar n® 123, de 14 de
dezembro de 2006. (Incluido pela Lei n® 13.243, de 2016)

Art. 42 A ICT publica poderd, mediante contrapartida financeira
ou ndo financeira e por prazo determinado, nos termos de contrato
ou convénio: (Redagdo pela Lei n? 13.243, de 2016)

| - compartilhar seus laboratdrios, equipamentos, instrumen-
tos, materiais e demais instalagdes com ICT ou empresas em agbes
voltadas a inovagdo tecnoldgica para consecugdo das atividades de
incubagdo, sem prejuizo de sua atividade finalistica; (Redagdo pela
Lein®13.243, de 2016)

Il - permitir a utilizagdo de seus laboratdrios, equipamentos,
instrumentos, materiais e demais instalagGes existentes em suas
proprias dependéncias por ICT, empresas ou pessoas fisicas volta-
das a atividades de pesquisa, desenvolvimento e inovag¢éo, desde
que tal permissdo ndo interfira diretamente em sua atividade-fim
nem com ela conflite; (Redagdo pela Lei n® 13.243, de 2016)

Il - permitir o uso de seu capital intelectual em projetos de pes-
quisa, desenvolvimento e inovagdo. (Redagdo pela Lei n® 13.243, de
2016)

Pardgrafo unico. O compartilhamento e a permissGo de que
tratam os incisos | e Il do caput obedecerdo as prioridades, aos
critérios e aos requisitos aprovados e divulgados pela ICT publica,
observadas as respectivas disponibilidades e assegurada a igualda-
de de oportunidades a empresas e demais organizagdes interessa-
das. (Redagdo pela Lei n® 13.243, de 2016)
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Visao historica

A capital do Brasil foi primeiramente Salvador, depois se tor-
nou o Rio de Janeiro e atualmente é Brasilia no planalto central. A
ideia de levar a capital para o planalto central, porém ocorreu bem
antes da fundacgdo de Brasilia. Abaixo relatamos um quadro histé-
rico sobre os fatos relevantes.

Marques de Pombal menciona levar a capital
para interior do pais usando como justificativa
a seguranga nacional, visto ficar interiorizada
longe da costa maritima.

1761

Na inconfidéncia mineira manifestou-se o de-
sejo de interiorizar a capital levando-a para a
cidade de Ouro Preto.

1789

Foi criado o congresso nacional. O deputado
José de Bonifacio defendia veementemente a
interiorizacdo da capital.

Neste mesmo ano José Bonifacio propde o
nome de “Brasilia” para a nova capital.

1823

Foi promulgada a 12 constituigdo republicana.
Esta constituicdo determinou a transferéncia, a
demarcacdo e reserva de uma area de 14.400
Km?2no planalto central para a fixagcdo da capi-
tal do Brasil, oficializando assim a construgao
de Brasilia.

1891

Foi encaminhada para o Planalto Central a Mis-
sdo Crul que era uma missdo exploradora do
planalto central do Brasil com o objetivo de fa-
zer um estudo técnico. A missdo Crul estudou
e demarcou a area para a futura construgdo da
capital.

1882

Pedra Fundamental (Simplesmente um simbo-

1922 . . . .
lo para anunciar que sera construida a capital).

Foi encaminhada outra missdo exploradora de-
nominada Missdo Poli Coelho para atualizar os
dados, visto que 12 missdo foi no século pas-
sado.

1946

No governo do presidente JK a capital é trans-

1956 - 1960 . . ~ .
ferida apds sua construgao parcial.

Fatos relevantes sobre JK referentes a construcao da capital
1954 — Morte de Getulio Vargas
1955 — Eleicdo de Juscelino Kubitschek (JK)
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Apds ser eleito JK aplicou o seu plano politico que continha
dois pilares, conforme a imagem abaixo:

Plano politico de Juscelino Kubitschek (JK)
PILAR POLITICO PILAR ECONOMICO

Defender a constitui¢ao Lema para desenvolvimento: 50

anosem>5

Defender a democracia Plano de 30 metas para o

desenvolvimento

Langamento da Meta sintese
(Construcdo de Brasilia)

Dentro deste contexto foi langada entdo a Meta Sintese que
tratava da construgdo e transferéncia da capital para a Brasilia.

Construcao e interiorizagao da capital

Na construcdo da capital no interior do Brasil ocorreram mi-
gragOes internas principalmente de nordestinos e isto resultou
num crescimento desordenado na regido.

Os seguintes fatores estavam envolvidos:

1 — Seguranga nacional

2 — Interiorizagdo do povoamento

3 — Integragdo nacional

4 — Interiorizagao do desenvolvimento (pecuaria e agricultu-
ra)

A regido do Distrito Federal e os arredores foram protagonis-
tas dos fatos citados acima causando um grande impacto social e
econdémico.

Neste cenario JK colocou o seu plano de desenvolvimento e
metas estabelecidas por meio da construgdo de rodovias, abertura
para entrada de industrias automobilisticas, etc. Esse foi um pe-
riodo marcado pelo grande desenvolvimento do Brasil em todos
0s aspectos.

Outros Fatos relevantes sobre a construgado de Brasilia

— Os trabalhadores na construgdo de Brasilia eram conheci-
dos como “Candangos”;

— Participacdao da empresa publica NOVACAP na construgdo
de Brasilia;

— Os nomes chaves responsaveis pela construgdo de Brasilia
foram: Juscelino Kubitschek (Presidente do Brasil), Oscar Niemeyer
(Projeto arquitetonico), Lucio Costa (Projeto Urbanistico) e Israel
Pinheiro (politico e empresario).

Realocagao populacional

Como foi relatado, Brasilia foi construida por trabalhadores
(candangos) vindos de outras regides do Brasil (principalmente
nordeste). Estes trabalhadores fixaram residéncia na regido, por-
tanto era necessario realoca-los, liberando assim a area construida
do DF para a fungao politica-administrativa.
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Dentro deste contexto esta populacdo foi alocada na periferia, nascendo entdo as Cidades Satélites, que inicialmente eram cinco
nucleos habitacionais: Planaltina, Brazilandia, Taguatinga, Nucleo Bandeirante e Candangolandia.

Todos esses acontecimentos se deram antes da inauguragdo de Brasilia, mas até hoje o governo do Distrito Federal adota uma po-
litica habitacional e urbana. Esta postura tem como objetivo preservar o plano piloto original da construcdo de Brasilia com sua fung¢do
politica-administrativa.

Dentro deste cendrio migratdrio, os municipios do entorno de Goids e Minas Gerais também foram alvos da migracdo de contingen-
tes populacionais, desta forma o DF e estes municipios ficaram com relagdes estabelecidas e dependentes um do outro.

Criagdo da RIDE-DF (Rede Integrada de Desenvolvimento do Distrito Federal e Entorno)

Ride na verdade é uma legislagdo que visa regulamentar aspectos juridicos e administrativos desta realidade concreta de dependén-
cia social, espacial, econémica, cultural e politica entre as partes, neste caso do DF e os municipios do entorno.

Vamos ver a imagem abaixo para solidificar o conceito de RIDE.

R | D E

Regido Integrada (Conjunta) Desenvolvimento

Fatos relevantes sobre RIDE

e A RIDE-DF é a Rede Integrada de Desenvolvimento do Distrito Federal e Entorno;

o A RIDE-DF é formada pelo DF + alguns municipios de Goias e outros de Minas Gerais;

e As areas de atuacgdo da RIDE sdo: Transporte, saneamento basico, infraestrutura, saude, seguranga educacéo;

e Os municipios que pertencem a RIDE possuem prioridades na captag¢do de recursos da UNIAO;

e A legislacdo da RIDE foi criada em 1998 pela lei complementar No 94;

¢ A legislagdo da RIDE foi alterada em junho 2018 pela lei complementar 163 sancionada pelo presidente Michel Temer;

e Em 1998 a RIDE era formada pelo DF + 19 municipios de Goids 2 de Minas Gerais;

* ApOs a alteragdo da lei em 2018 temos o DF + 29 municipios de Goias 4 de Minas Gerais;

® Os 4 municipios de MG que fazem parte da RIDE sdo: Cabeceira Grande, Arinos, Buritis e Unai, sendo que Cabeceira Grande e
Arinos sdo inclusdes recentes na RIDE;

e Existem outras RIDE pelo Brasil regulamentadas pela legislagdo;

e Ha 3 RIDEs no BRASIL (12-DF e Entrono, 22 Teresina e Timom, 32 Juazeiro e Petrolina;

¢ A RIDE objeto do nosso estudo é a RIDE-DF e entorno;

¢ RIDE é diferente de Regido Metropolitana.

Diferenga entre RIDE e Regido Metropolitana, segundo o quadro abaixo:

RIDE REGIAO METROPOLITANA
LEI FEDERAL LEI ESTADURAL
2 OU MAIS UNIDADES FEDERATIVAS TODOS OS MUNICIPOS DO ESTADO

Geografia e politica regional

O Distrito Federal possui a area de 5.801,9 km? e esta localizado na regido Centro-Oeste. As regides limitrofes do DF sdo Planaltina
de Goias (Norte), Formosa (Nordeste e Leste), Minas gerais (Leste), Cristalina e Luzidnia (Sul), Santo Ant6nio do Descoberto (Oeste e Su-
doeste), Corumba de Goias (Oeste) e Padre Bernardo (Noroeste).

Abaixo relatamos um quadro de resumo geografico e politico-regional

Relevo Planalto
Vegetacao Cerrado
Clima Tropical
Horario 3 horas em relagdo a Greenwich (Inglaterra)
Rios Principais Preto, Paranoa, Sdo Bartolomeu e Santo Anténio do Descoberto
Governo do DF Governador e camara legislativa com 24 deputados
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O Distrito Federal é dividido em 33 Regides Administrativas, segundo a figura abaixo:

RA CIDADE
[ Plano Piloto
] Gama
] Taguatinga
I Brazlandia
v Sobradinho
Vi Planaltina
Vi Paranoa
Vil Micleo Bandeirante
1% Ceilandia
X Guard
Xl Cruzeiro
Xl Samambaia
X Santa Maria
XV S5do Sebastido
XV Recanto das Emas
XV Lago Sul
XV Riacho Fundo
XV Lago Norte
XX Candangoldndia
XX Aguas Claras
XXl Riacho Fundo 2
XX Sudoeste/Octogonal
XX Varjao
XXV Park Way
XXV Estrutural/Scia
XHWI Sobradinho 1l
XXvi Jardim Botanico
XXV ltapod
XXX S1A
X Vicente Pires
K Fercal
bl Sol Nascente/Por do Sol
pe sl Arnigueira

Aregido do plano piloto do DF é composta de érgdos diversos do governo federal, embaixadas, residéncias oficiais e prédios publicos
federais e estdo localizados na asa norte e sul e lago sul, em sua grande maioria.

Também existe uma divisdo em areas segundo o segmento de atuagdo das empresas, tais como: Setor Comercial, Setor Bancario,
Setor Hospitalar, Setor de Diversdes, Setor de Autarquias, Setor de Embaixadas, Setor de Clubes, dreas comerciais, residenciais, etc.

O fluxo urbano da regiao administrativa principal possui as vias principais

— Via Eixo Monumental: Esta avenida divide as areas da regido da Asa Norte e Asa Sul. Nestas dreas estdo o congresso nacional, os
ministérios e outros érgaos;

— Via Eixo Rodovidrio: E uma longa avenida que liga a cidade de norte a sul, de um lado a outro.

— W-3: Avenida comercial com muitas lojas, etc. Esta avenida também atravessa a cidade da asa norte a asa sul.

— L-2: Avenida onde encontramos escolas, hospitais, igrejas, etc. Esta avenida também atravessa a asa sul e norte.

— A Regido administrativa principal possui o Aeroporto Internacional Juscelino Kubitschek.

Quando falamos em “Asa Norte” e “Asa Sul’, nos referimos a Plano Piloto (Planejamento da area administrativa do governo federal),
de acordo com a figura abaixo:
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ESTRUTURA DO SISTEMA FINANCEIRO NACIONAL

Sistema Financeiro Nacional (SFN)

De acordo com o BACEN:

“O Sistema Financeiro Nacional (SFN) é formado por um conjunto de entidades e instituices que promovem a intermediagdo finan-
ceira, isto é, 0 encontro entre credores e tomadores de recursos. E por meio do sistema financeiro que as pessoas, as empresas e 0 governo
circulam a maior parte dos seus ativos, pagam suas dividas e realizam seus investimentos.

O SFN é organizado por agentes normativos, supervisores e operadores. Os 6rgdos normativos determinam regras gerais para o bom
funcionamento do sistema. As entidades supervisoras trabalham para que os integrantes do sistema financeiro sigam as regras definidas
pelos 6rgdos normativos. Os operadores sdo as instituicdes que ofertam servigos financeiros, no papel de intermediarios”.

Moeda, crédito, capitais e cimbio Seguros privados Previdéncia fechada

CMN CNSP CNPC

s normativos

Conselho Monetario Conselho Nacional de Conselho Nacional de

Nacional Seguros Privados Previdéncia Complementar
" .
g BCB CVM Susep Previc
f Banco Central Comissao de Valores Superintendéncia de Seguros  Superintendéncia Nacional de
E do Brasil Mobilirios Privados Previdéncia Complementar
=
2]

it

Bancos e Administradoras de Bolsa Seguradoras e Entidades fechadas
caixas econdmicas CoNnsorcios de valores Resseguradores de previdéncia
complementar
$ . (fundos de pensdo)
N v i (s)
Cooperativas Corretoras Bolsa de mercadorias Entidades abertas de
de crédito e distribuidoras™® e futuros previdéncia
Instituigdes Demais instituigdes Sociedades
de pagamento** ndo bancarias de capitalizagdo

Fonte: https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/sfn

* Dependendo de suas atividades corretoras e distribuidoras também sdo fiscalizadas pela CVM.
** As InstituicGes de Pagamento ndo compdem o SFN, mas sdo reguladas e fiscalizadas pelo BCB, conforme diretrizes estabelecidas
pelo CMN.
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CONSELHO MONETARIO NACIONAL

E a autoridade méaxima do Sistema Financeiro Nacional. Sendo
6rgdo normativo, apenas define normas e diretrizes para execuc¢do
do BACEM e da CVM.

Conforme defini¢do do Banco Central do Brasil:

“O Conselho Monetario Nacional (CMN) é o érgdo superior do
Sistema Financeiro Nacional (SFN) e tem a responsabilidade de for-
mular a politica da moeda e do crédito. Seu objetivo é a estabilida-
de da moeda e o desenvolvimento econdmico e social do pais.

Como funciona o CMN

Os membros do CMN rednem-se uma vez por més para deli-
berar sobre assuntos como adaptar o volume dos meios de paga-
mento as reais necessidades da economia; regular o valor interno e
externo da moeda e o equilibrio do balan¢o de pagamentos; orien-
tar a aplicagdo dos recursos das institui¢des financeiras; propiciar o
aperfeicoamento das instituicdes e dos instrumentos financeiros;
zelar pela liquidez e solvéncia das instituigdes financeiras; e coor-
denar as politicas monetaria, crediticia, orcamentaria e da divida
publica interna e externa.

Em casos extraordinarios, pode acontecer mais de uma reunido
por més. As matérias aprovadas sdo regulamentadas por meio de
Resolugdes CMN divulgadas no Diario Oficial da Unido (DOU) e no
Busca de normas do Conselho e do Banco Central (BC).

Composi¢cdo do CMN

e Ministro da Economia (presidente do Conselho)

¢ Presidente do Banco Central

¢ Secretdrio Especial de Fazenda do Ministério da Economia

O CMN foi criado junto com o Banco Central, pela Lei n2 4,595,
de 31 de dezembro de 1964. O Conselho deu inicio as suas ativida-
des 90 dias depois, em 31 de marc¢o de 1965”.

BANCO CENTRAL DO BRASIL

Conhecido como BACEN, Banco Central do Brasil ou mesmo,
Banco Central, é uma autarquia federal, vinculada ao Ministério da
Economia, com sua sede em Brasilia.

Possui autonomia para executar medidas que favoregam a eco-
nomia do pais.

Conforme defini¢do proépria:

“0 Banco Central (BC) é o guardido dos valores do Brasil. OBC é
uma autarquia federal, vinculada - mas ndo subordinada - ao Minis-
tério da Economia, e foi criado pela Lei n2 4.595/1964.

Sua missdo é assegurar a sociedade a estabilidade do poder
de compra da moeda e um sistema financeiro sélido, eficiente e
competitivo.

Muiltiplas atividades
As tarefas a cargo do Banco Central sdo bastante diversas. En-
tenda no detalhe:

Inflagdo baixa e estavel

Manter a inflacdo sob controle, ao redor da meta, é objetivo
fundamental do BC.

A estabilidade dos precos preserva o valor do dinheiro, man-
tendo o poder de compra da moeda. Para alcangar esse objetivo, o
BC utiliza a politica monetaria, politica que se refere as agdes do BC
que visam afetar o custo do dinheiro (taxas de juros) e a quantidade
de dinheiro (condicGes de liquidez) na economia.
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Sistema financeiro seguro e eficiente

Faz parte da missao do BC assegurar que o sistema financeiro
seja solido (tenha capital suficiente para arcar com seus compro-
missos) e eficiente.

Banco do governo
O BC detém as contas mais importantes do governo e é o depo-
sitorio das reservas internacionais do pais

Banco dos bancos

As instituicdes financeiras precisam manter contas no BC. Essas
contas sdo monitoradas para que as transagGes financeiras acon-
tecam com fluidez e para que as préprias contas ndo fechem o dia
com saldo negativo.

Emissor do dinheiro

O BC gerencia o meio circulante, que nada mais é do que ga-
rantir, para a populagao, o fornecimento adequado de dinheiro em
espécie”.

COPOM - COMITE DE POLITICA MONETARIA

COPOM - Comité de Politica Monetaria

Copom, ou Comité de Politica Monetaria, € um 6rgdo do Banco
Central. Ele foi criado em 1996 com o objetivo de tracar e acompa-
nhar a politica monetaria do pais. Esse é o érgdo responsavel pelo
estabelecimento de diretrizes a respeito da taxa de juros.

Trata-se de um érgdo do Banco Central criado com o objetivo
de estabelecer importantes critérios sobre a economia do Brasil.

As decisdes do Copom impactam diretamente no dia a dia dos
brasileiros, principalmente os investidores. Veja quais sdo os obje-
tivos do Copom, conforme declarados pelo Banco Central do Brasil:

- Implementar a politica monetdria;

- Estabelecer a meta da Taxa Selic;

- Analisar o Relatério de Inflagdo.

Mais adiante nesse artigo, iremos explorar melhor as fungdes
do Copom e seu impacto na economia brasileira.

Histdrico do Copom

O Copom foi inspirado em uma solugdo similar adotada nos
Estados Unidos, o Federal Open Market Committee (FOMC). Além
disso, também empresta alguns conceitos do 6rgdo associado ao
Banco Central Alemao, o Central Bank Council.

Criado em 20 de junho de 1996, o Copom é considerado uma
solucdo para proporcionar maior transparéncia para o estabeleci-
mento de diretrizes da politica monetaria, além da defini¢do da taxa
de juros.

Em junho de 1998, o Banco Central da Inglaterra também ade-
riu a um modelo similar, instituindo o Monetary Policy Committee
(MPC).

O regulamento do Copom tem passado por muitas mudan-
cas desde seu estabelecimento em 1996. As alteragdes se referem
tanto ao objetivo do comité quanto a periodicidade das reunides e
competéncias de seus integrantes.

Em 21 de junho de 1999, pelo Decreto n° 3.088, foi adotada a
sistematica de “metas para a inflagdo” como diretriz de politica mo-
netaria. Isso é, as decisdes do Copom passam a ter como principal
objetivo o cumprimento de metas para a inflagdo, definidas pelo
Conselho Monetario Nacional.




Importancia do Copom para a economia brasileira

O Copom é responsavel pelo estabelecimento de politicas mo-
netarias. Isso significa que suas decisdes influenciam fatores como
o controle da oferta de moeda e questdes relacionadas a concessdo
de créditos, por exemplo.

Dessa forma, essas decisdes impactam no poder de compra,
preco das mercadorias, valor da moeda nacional e até mesmo valor
dos servigos disponibilizados no pais.

O Comité também tem a responsabilidade de, de 3 em 3 me-
ses, divulgar o relatério de inflagdo. Com base nesses estudos, é
definido pelo Copom um dos mais importantes indices econdmicos
para investidores: a taxa Selic.

Ou seja, seus investimentos sdo afetados diretamente pelas
decisdes do Copom. Se vocé possui titulos com rentabilidade pds-
-fixada ou hibrida, o retorno acompanhard essas diretrizes. Além
disso, boa parte dos investimentos de renda fixa também estdo as-
sociados a Selic.

A famosa Selic trata-se de uma meta para a taxa de juros basica
da economia brasileira. Vamos falar mais sobre ela ao longo desse
artigo.

Qual a fungao do Copom?

O Copom é uma solugdo para regular a liquidez da economia
brasileira.

A implementa¢do do Comité visava tornar esse processo mais
transparente e eficaz. Como vocé viu nesse artigo, essa ndo é uma
estratégia adotada apenas no Brasil, mas em diversos outros paises,
como os Estados Unidos e Alemanha.

Claro, um dos mais conhecidos objetivos do Copom é o estabe-
lecimento da taxa Selic. Vamos entender melhor:

O que é a taxa Selic?

Uma das principais pautas abordadas em reunides do Copom
se refere ao valor dos juros basicos da economia brasileira: a taxa
Selic (Sistema Especial de Liquidagdo e de Custddia).

A Selic é utilizada tanto por bancos quanto por outras institui-
¢Oes financeiras como referéncia no momento de conceder em-
préstimos, financiamentos e aplicacGes.

Em resumo, representa a média de juros que o Governo brasi-
leiro paga por empréstimos. Isso significa que, quando a Selic esta
alta, os bancos preferem emprestar ao Governo. Com uma taxa
mais baixa, existe um incentivo maior para emprestar ao consumi-
dor final.

Entdo, quanto maior a Selic, mais “caro” é para o consumidor
final realizar qualquer tipo de financiamento. Isso faz com que o
consumo caia. Assim, uma Selic mais baixa proporciona incentivos
ao crescimento da economia nacional.

Em contrapartida, quanto menor a taxa Selic, menor ficam os
rendimentos de aplicagdes de renda fixa. Alguns exemplos sdo a
poupanga, CBDs e Tesouro Direto atrelado a esse indice.

Dessa forma, muitos investidores deixam a renda fixa e passam
a investir diretamente nas empresas ou até mesmo empreender,
gerando mais empregos.

A relagdo entre o Copom e a Taxa Selic

Um dos principais objetivos do Copom €, justamente, a fixacdo
da taxa Selic. Isso é, a cada 45 dias, os membros se reinem para
decidir se a Selic se mantém ou se modifica.

Essa decisdo tem influéncia em todo mercado de investimen-
tos. Além disso, impacta também o valor da moeda e os pregos de
mercadorias e servigos.

Assim, acompanhar os movimentos da taxa basica de juros é
fundamental, e ndo apenas para quem investe.

CONHECIMENTOS BANCARIOS
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Em 3,75% ao ano desde o dia 18 de margo, a Selic se encontra
no menor patamar desde que a taxa passou a ser utilizada como
instrumento de politica monetdria, em 1999. Esse corte, o segundo
no governo de Jair Bolsonaro, ja estava previsto segundo a pesquisa
Focus do BC.

Quem faz parte do Copom?

O Copom é formado pelos presidentes e diretores do Banco
Central do Brasil. Além disso, fazem parte do Comité outros agentes
de departamentos ligados a economia — direta ou indiretamente.

Os membros do Copom associados ao Banco Central do Brasil
sdo:

- Presidente;

- Diretor de Administragdo;

- Diretoria de Politica EconOmica;

- Diretor de Assuntos Internacionais e de Gestdo de Riscos Cor-
porativos;

- Diretoria de Fiscalizacdo;

- Diretor de Organizacdo do Sistema Financeiro e Controle de
Operagoes do Crédito Rural;

- Diretoria de Politica Monetaria;

- Diretor de Regulagdo;

- Diretoria de Relacionamento Institucional e Cidadania.

Também participam das reunides os chefes de departamen-
tos do Banco Central:

- Departamento de Operagdes Bancarias e de Sistema de Pa-
gamentos;

- Depto de Operag¢des do Mercado Aberto;

- Departamento Econémico;

- Depto de Estudos e Pesquisas;

- Departamento das Reservas Internacionais;

- Depto de Assuntos Internacionais;

- Departamento de Relacionamento com Investidores e Estu-
dos Especiais.

De quanto em quanto tempo ocorre a reunidao do Copom?

Desde sua criagdo até 2005, as reunides do Copom aconteciam
todos os meses. Atualmente, elas acontecem a cada 45 dias. Isso é,
8 vezes por ano.

Normalmente, o calendério de reunides do Copom é divulgado
pelo Banco Central até junho do ano anterior. Veja o calendario de
2020:

-4 e 5 de fevereiro;

-17 e 18 de margo;

-5 e 6 de maio;

-16 e 17 de junho;

-4 e 5 de agosto;

- 15 e 16 de setembro;

- 27 e 28 de outubro;

-8 e 9 de dezembro.

Como funciona uma reunido do Copom

As reunibes do Copom acontecem no decorrer de dois dias.
Dessa forma, elas sdo divididas em duas sessdes:

1. ApresentagGes técnicas de conjuntura econémica;

2. Decisdo da meta da Taxa Selic.

No primeiro dia de reunides, é apresentada uma anélise técni-
ca pelos chefes de departamento. Os dados abrangem:

- Inflagdo;

- Nivel de atividade;

- Evolugdo dos agregados monetdrios;

- Contas publicas;




OS BANCOS NA ERA DIGITAL
(PRESENTE E TENDENCIAS)

INTERNET BANKING, BANCO VIRTUAL E “DINHEIRO
DE PLASTICO”. MOBILE BANKING. OPEN BANKING.
O COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR NA
RELACAO COM O BANCO. A EXPERIENCIA DO
USUARIO. 6 SEGMENTACAO E INTERACOES DIGITAIS.
INTELIGENCIA ARTIFICIAL COGNITIVA. BANCO
DIGITALIZADO X BANCO DIGITAL. FINTECHS E
STARTUPS. SOLUCOES MOBILE E SERVICE DESIGN. O
DINHEIRO NA ERA DIGITAL: BLOCKCHAIN, BITCOIN E
DEMAIS CRIPTOMOEDAS. O DESAFIO DOS BANCOS NA
ERA DIGITAL

Presente, tendéncias e desafios

Os bancos “tradicionais” ja utilizam a tecnologia para oferecer
servigos e facilidades aos seus clientes. Seja através de internet
banking ou mobile banking. No entanto, esses bancos precisam ino-
var tecnologicamente o mais rapido possivel, caso contrario, serdo
substituidos pelos bancos digitais.

O maior desafio de um banco digital no Brasil é transformar
uma cultura de muitos anos de contatos diretos com atendentes,
gerentes e pagamentos via operadores de caixa em agéncias fisi-
cas para o atendimento virtual. Pois ainda existe a desconfianga de
muitos clientes, principalmente aqueles com idades mais elevadas;
inclusive a dificuldade e inseguranca para o acesso.

Para conquistarem mais clientes, os bancos digitais inovam
cada vez mais em tecnologia e resolugdo de problemas de forma
mais simples e rapido, trazendo um conceito de valor e utilidade
para seus usudrios.

Internet banking, banco virtual e “dinheiro de plastico”

Internet Banking

E a plataforma bancaria que utiliza a tecnologia como sua alia-
da. E 0 ambiente que fica na internet em que os clientes realizam
operagdes bancdrias, em ambiente fora da agéncia.

No site do banco, os clientes podem realizar operagbes de ex-
tratos, saldos, pagamentos, empréstimos, etc.; permitindo que as
movimentagdes sejam realizadas com mais conforto e comodidade,
pois ndo ha necessidade de se deslocar até uma agéncia.

Banco virtual

Sdo plataformas tecnoldgicas, também conhecidas como finte-
chs (empresas que inovaram no modelo de negécios e operagdo) do
Sistema Financeiro Nacional.

Foram criados para com a intengdo de permitir o acesso ao
sistema bancario aos brasileiros que ndo tem acesso aos bancos
comuns.

Toda sua operagdo é realizada de modo virtual, sem agéncias fi-
sicas abertas. Desde a abertura de contas até as movimentagdes de
pagamentos, consultas diversas, transferéncias sao realizadas por
meio de sites ou aplicativos.
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“Dinheiro de plastico”

E o meio fisico de pagamento, mais conhecido como “cartdo”,
utilizado para pagamentos, saques e diversas movimentagdes em
caixas eletronicos.

Facilitam na rapidez e no sentido de evitar idas nas agéncias,
apenas para tais servi¢os. Promove também o conforto e a seguran-
¢a do cliente que ndo necessita da utilizagdo de dinheiro em espécie
para suas operagdes financeiras. Reduz custos para as institui¢des
financeiras e promove a garantia do recebimento para os comer-
ciantes.

Os cart6es mais utilizados sdo:

e Cartdes de débito — Débito automatico na conta do cliente
do valor referente a compra. Seguranga também para o estabele-
cimento, pois tem a certeza que o pagamento ja saiu da conta do
cliente.

e Cartdo de crédito — Incentiva o consumo, pois o pagamento
de suas compras ocorrera apenas no vencimento da fatura, inclusi-
ve em parcelas.

e Cartdes multiplos — Que exercem duas fun¢des simultaneas
(débito e crédito).

Mobile banking

E a tecnologia do banco voltada para a tela do celular ou outros
dispositivos méveis, 365 dias por ano, permitindo a realizagdo de
diversas transagOes financeiras através de aplicativos que sdo bai-
xados em smartphones, relégios inteligentes, etc.

Possibilita aos clientes rapidez e comodidade, devido acesso
em qualquer localidade e sem a necessidade de idas as agéncias
fisicas; o que também reduz custos das institui¢des financeiras.

Open banking e o modelo de bank as a service

Open Banking

E um conjunto de préticas que torna o cliente detentor de seus
dados financeiros, como por exemplo, datas e valores de transfe-
réncias, pagamentos, ou produtos que selecionou para investimen-
tos. O que proporciona inovagdo e concorréncia entre os servigos
financeiros.

Em abril de 2019, o Banco Central do Brasil, iniciou a imple-
mentacdo do Open Banking no Brasil.

Essas novas agGes possibilitam que o consumidor tenha o po-
der de escolha de transferir seus dados do banco A para o banco
B; pois acredita, por exemplo, que no segundo banco tera melhor
condi¢des de taxas de juros, tarifas ou até mesmo, melhor atendi-
mento.

Assim, o usuario tem a propriedade de seus dados e escolhe
com quem compartilha-los.

Modelo de bank as a service

Também conhecido por “banco como servigo”, € uma solugdo
qgue tem o potencial de ampliar a competitividade e a colaboragdo
na prestacdo de servigos financeiros.




Com o bank as a service, empresas de qualquer segmento de
mercado, passam a ter condigdes de oferecer servigos bancarios de
uma forma simples e rapida.

Os grandes beneficios para o consumidor é a variedade de em-
presas oferecendo servigos bancarios, as filas em bancos ficam ape-
nas na lembranca, pois tudo é realizado por meio digital.

O comportamento do consumidor na relagdo com o banco

Cada vez mais ligados as tecnologias, consumidores tem bus-
cado facilidade, comodidade e rapidez nos servicos em geral. Em
relagdo aos servigos bancarios ndo seria diferente.

Os bancos digitais preencheram grande parte dessas necessi-
dades, através da reduc¢do de burocracia, fim das filas e idas em
agéncias fisicas dos bancos tradicionais. Com essas institui¢des ja é
possivel abrir contas, realizar aplicagdes, obter financiamentos por
aplicativos de forma rapida e segura.

Desde a entrada dos bancos virtuais, os clientes mudaram o
relacionamento e o comportamento com os bancos, deixando a de-
pendéncia fisica das agéncias, passando a se comunicar pelo inter-
net banking e mobile banking na utilizagdo dos servigos financeiros.

A experiéncia do usuario

A experiéncia do usuario (user experience — UX) é o termo uti-
lizado para mencionar a relagdo de uma pessoa com um produto,
servico, objeto, etc. Essa relagao de utilidade vai definir se a experi-
éncia foi boa ou ruim.

Os bancos digitais tem concentrado todos os esfor¢os para que
a experiéncias de seus clientes seja a melhor possivel. Para isso, de-
senvolvem a todo momento, produtos e servigos que atendam as
necessidades dos usuarios, tanto na forma de redugdo de burocra-
cia de atendimento, facilidade e rapidez na solugao de problemas,
realizagdo de tarefas de maneira mais agil.

Sdo produtos e servigos cada vez mais inovadores e tecnoldgi-
cos, que proporcionam aos clientes e as empresas geragdo de valor.

Inteligéncia artificial cognitiva

E a utilizagdo da inteligéncia de computadores (robds) que
adquirem conhecimento com o passar do tempo. Ao utilizar essa
tecnologia em seus servigos, as institui¢des financeiras tem como
objetivo principal, a eficacia, rapidez no atendimento. E personali-
zagdo dos servicos oferecidos.

A cada acesso, o computador é abastecido com as informagées
do cliente, percebendo suas necessidades e preferéncias, por isso
que o sistema fica cada vez mais inteligente; por exemplo, ao aces-
sar o internet banking. E a tecnologia em constante desenvolvimen-
to.

Essa tecnologia é utilizada principalmente no atendimento te-
lefénico das instituicdes, nos caixas eletrénicos através da leitura
biométrica e também na internet e mobile banking.

Banco digitalizado versus banco digital

Banco digitalizado é a modalidade ja conhecida de bancos
“tradicionais” (Caixa Economica Federal, Banco do Brasil, etc.) que
utilizaram a tecnologia para modernizar o atendimento e inovar
o modo como seus clientes realizam as transagdes. Através da di-
gitalizagdo, conseguiram mudar o foco das agéncias para internet
banking e mdébile banking.

Porém, mesmo passando por essa inovagdo, ndo sao totalmen-
te digitais e ainda possuem agéncias fisicas para apoio presencial
com operadores de caixa, atendentes e gerentes.

Os bancos digitais sdo aqueles totalmente virtuais, ndo pos-
suem atendimento em agéncias fisicas, por exemplo, Nubank e
Neon.

OS BANCOS NA ERA DIGITAL (PRESENTE E TENDENCIAS)
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Ja foram criados nesse novo conceito e seus clientes utilizam
100% de internet banking e mébile banking para realizar operagdes
como pagamentos, transferéncias, consultas, etc.; o saque ocorre
em caixas eletrénicos espalhados por estabelecimentos diversos.

Para abrir uma conta nos bancos digitais, todo o processo € via
ambiente virtual. O interessado se cadastra, faz a solicitagdo e apds
aprovacgdo; envia os documentos e assinatura digitalizados.

Fintechs, Startups e Big Techs

As fintechs (finangas + tecnologia) sdo startups que trabalham
para otimizar o processo tradicional dos servigos financeiros e tam-
bém resolver através da tecnologia, problemas especificos de pes-
soas fisicas ou juridicas.

Em geral, trazem produtos altamente inovadores, simples e
muito eficientes. Muitas vezes, analisando e preenchendo espagos
que deveriam ser dos bancos tradicionais, atendendo um publico
gue em muitos casos, ndo tem acesso as instituicdes financeiras
comuns.

Big Techs sdo grandes empresas de tecnologia que dominam o
mercado, moldam como as pessoas compra, vendem, consomem e
trabalham. Tem como motor a inovagao, sempre definindo novas
tecnologias e servigos. Entre as principais estdo a Apple, Amazon e
Microsoft.

Solugdes mobile e service design

Solugdes Mobile

Utilizacdo de aplicativos na tecnologia da resolugdo das ne-
cessidades dos clientes. Para que esse processo ocorra de maneira
mais eficaz, é necessario identificar quais servicos e produtos os
usudrios mais precisam.

No sistema bancario, sdo os aplicativos que permitem abertura
de conta e a realizagdao de todas as transagdes bancarias e atendi-
mento ao cliente no local em que estiver, através de um smartpho-
ne.

Service Design

Servico capaz de oferecer aos clientes utilidade, eficiéncia, efi-
cacia, ou seja, o servigo que é reconhecido pelos clientes a ponto de
gerar valor para ambas as partes.

No setor financeiro, os bancos digitais procuram oferecer servi-
¢os de qualidade, otimizando tempo e custos de clientes e trazendo
solugdes simples e rapidas para problemas financeiros.

O dinheiro na era digital: blockchain, bitcoin e demais cripto-
moedas

Blockchain

E a tecnologia que permite o registro de informagdes de forma
segura. Através dela, ocorre a transferéncia de valores digitalmente
mesmo sem a intermedia¢do de instituigdes financeiras. Devido seu
nivel de seguranca, ndo hd necessidade da confianga entre terceiros
para as transagoes.

Essa tecnologia pode ter outras funges, como a utilizagdo na
indUstria, para que a cadeia produtiva seja mais passivel de rastrea-
mento e suas informacgdes fiquem registradas de forma imutdvel e,
ainda, para que seus dados seu se percam.

Tudo pode ser registrado na blockchain, pois sua composicdo
se assemelha a uma grande biblioteca e a chave publica pode ser
comparada a pastas de arquivos.

Para utilizar seus recursos, os usuarios devem possuir um ende-
reco na propria blockchain.




Bitcoin

Bitcoin é uma moeda em forma de cédigo, que ndo existe fisi-
camente e ndo tem um banco central que organize sua organizagdo.
Ou seja, s6 existe no mundo virtual.

Ela surgiu em 2008, tendo sua criagdo associada a um grupo de
a um grupo de programadores, usando um pseuddnimo de Satoshi
Nakamoto. Para isso, seus criadores utilizaram a soma do processa-
mento de seus computadores para acelerar tal agdo; pois um com-
putador apenas levaria aproximadamente um ano para a realizagdo
de uma fragdo de bitcoin.

Para ser dono de bitcoins é necessario possuir uma carteira vir-
tual, representada por um aplicativo em que fica armazenado uma
sequéncia de letras, que representa o dinheiro do comprador. Caso
esse codigo seja perdido, o resultado serd a perda do investimento.

Atualmente existem diversas corretoras que trabalham com a
venda de bitcoins.

Demais criptomoedas

As principais criptomoedas negociadas sdo:

* XRP Ripple — Criptomoeda centralizada, projetada para au-
xiliar institui¢cGes financeirasa movimentar dinheiro de forma mais
rapida, global e também com redugdo de custos.

e Litecan — Criptomoeda criada para transa¢des mais rdpidas e
com menos custos que a bitcoin, para ser utilizada em pagamentos
do dia a dia.

e Bitcoin Cash — Projetada para transa¢des mais rapidas e roti-
neiras, com taxas mais baixas.

e Ethereum — Blockchain que permite o armazenamento de
contratos inteligentes e aplicativos em sua rede. Utiliza como crip-
tomoeda a Ether, langada em 2017.

Sistema de bancos-sombra (shadow banking)

E um conjunto de operagdes nio-regulamentadas de interme-
diarios financeiros, que fornecem crédito no sistema financeiro glo-
bal de forma “informal”. Ou seja, de forma indireta, sem passar por
supervisdo ou regulamentacdo bancdria, algumas institui¢cdes con-
seguem realizar financiamentos e empréstimos com suas atividades
paralelas ao sistema bancario tradicional.

Operacgoes desse tipo oferecem maiores riscos de mercado,
visto que, na maior parte das vezes, ndo possuem uma garantia de
capital reserva, o que ndo impediu seu crescimento a nivel global,
de modo que se estima que ha que quase 100 trilhdes de ddlares
circulam em ativos financeiros desse tipo, tornando-o importante e
relevante na estrutura financeira global, como fornecedor de capi-
tal e crédito para investidores e corporacgdes.

Contudo, observa-se um papel critico atender esse tipo de
demanda, de modo que muitos argumentam que esses mercados
paralelos colaboraram para grandes crises financeiras, como a de
2008 nos Estados Unidos, por isso tenta-se desde entdo aprovar
uma série de medidas para regular ou limitar esse tipo de opera-
¢do, visto que seus numeros alavancados e sem garantia seguem
expondo os sistemas financeiros do mundo todo em risco.

Segmentagao e interagoes digitais

A era dos avangos tecnoldgicos traz em seu bojo inUmeras
transformagdes, em especial na forma de como os negdcios tradi-
cionais no mercado se realizam. Quanto a transformacdo digital do
setor bancdrio, por muitos anos, esse era um setor cheio de forma-
lidades, com muitas agéncias fisicas, grandes filas e alguns procedi-
mentos exigiam retorno duas ou mais vezes as agéncias, ou seja, era
sindnimo de preocupagao ao usuario. O cenario era de concentra-
¢do de mercado, pautada no dominio centrado em poucas institui-
¢des contribuindo para desbancarizagdo de muitas pessoas®.

1 https://www.famaqui.edu.br/app/webroot/ojs/index.php/saberes/article/
download/26/25/.
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Diante da mudanca de cendrio, onde o modelo digital de negé-
cios cresce a cada dia surgem as Startups voltadas ao meio finan-
ceiro denominadas de Fintechs, que sdo empresas de tecnologia
financeira com o objetivo de cobrir os gargalos do sistema financei-
ro tradicional, com o lema “inovagdo”. A ideia vem apresentando
forte crescimento e se demonstrando como tendéncia mundial. O
sucesso das Fintechs se deve ao fato das facilidades e efetividade do
suprimento das necessidades dos clientes e usuarios.

O material genético de uma Startup € a palavra “inovacdo”, e o
objetivo principal é a transformagao com vistas a um “melhor ser-
vir”. Por serem segmentos novos no mercado, o futuro é incerto,
mas altamente promissor, tanto que a cada ano o crescimento é
exponencial.

Ainda que diante de toda incerteza verifica-se que as Startups
estdo presentes em todos os segmentos da sociedade, como exem-
plo: saude, lazer, agronegdcios, alimentagao, vestuario, financeiros,
bancario, entre outros.

Dando énfase ao segmento bancdrio tem-se que as Startups
atuantes neste contexto sdo denominadas de Fintechs, as quais sdo
empresas que inovam quanto a forma de dispor os servigos finan-
ceiros e bancarios, trazendo facilidades atribuidas pelo rompimento
da burocracia dos métodos tradicionais de fornecimento de bens e
Servigos.

Das defini¢des apresentadas entende-se que, as Fintechs sdo
Startups especializadas no setor financeiro/bancario tendo como
propdsito a desburocratizagao e capilarizagdo dos servigos e pro-
dutos financeiros. O objetivo maior é o fornecimento de solugGes
ageis e eficazes para cada usudrio, melhorando assim, a experiéncia
no consumo de bens e produtos do segmento.

Atualmente, atribui-se as Startups e Fintechs, a fonte impulsio-
nadora dos grandes movimentos tecnoldgicos, ja que figuram como
agentes de transformacgdo. A demanda pelo universo digital vem
crescendo a passos largos, devido as facilidades oferecidas e a boa
aceitagdo dos usuarios.

As Startups e Fintechs vieram para revolucionar a forma de
como se executa algo, seu objetivo principal é facilitar a vida de
seus usudrios em busca da satisfacdo, ingrediente primordial para o
sucesso de qualquer organizagao no mercado.

Nesse contexto, a disputa ente as Fintechs e os grandes bancos
no Brasil sdo acirradas, ja que aquelas sdo estruturas enxutas e alta-
mente dindmicas no quesito digital, o que Ihes garantem maior fle-
xibilidade e possibilidade de desenvoltura, ja os bancos tradicionais
precisam se reinventar a cada dia, para fazer frente a manutengdo
de seus clientes e usudrios, de forma a garantir que no futuro te-
nham espago no mercado.

O desenvolvimento tecnoldgico aplicado ao segmento banca-
rio

A evolugdo digital vem revolucionando a forma de como se re-
aliza negdcios em todos os segmentos do mercado. Em especial, o
setor bancario tradicional é altamente afetado pelos reflexos das
variagdes tecnoldgicas, e por conta disso, busca a cada dia se ade-
quar as inovagdes, para garantir sua permanéncia em um mercado
altamente competitivo.

Em uma analise de contexto especifico sobre essas mudancas
que a era digital vem ocasionando no mercado financeiro, drea
onde circulam grande volume de negdcios, pode-se perceber a
ocorréncia de uma constante ruptura do formalismo bancdrio tradi-
cional, exigido pela legislagcdo que afeta ao segmento, para muitas
flexibilizagdes e facilidades na forma de disponibilizar seus produtos
e servigos a seus consumidores de forma eficiente e com rapidez.




QUALIDADE NO ATENDIMENTO E
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SATISFACAO, VALOR E RETENCAO DE CLIENTES

Hoje além de elaborar estratégias para atrair novos clientes e
criar transagOes com eles, as empresas empenham-se em reter os
clientes existentes e construir com eles relacionamentos lucrativos
e duradouros. E para construir esses relacionamentos duradouros é
necessario criar valor e satisfazer o cliente de forma superior.

Clientes satisfeitos tem maior probabilidade de se tornarem
clientes fiéis. E clientes fiéis tem maior probabilidade de dar as ins-
tituicdes uma participagdo maior em sua preferéncia.

Satisfagao

Consiste na sensagao de prazer ou desapontamento resultante
da comparagdo do desempenho (ou resultado) percebido de um
produto em relagdo as expectativas do comprador.

- Cliente insatisfeito: desempenho do produto ndo alcanga ex-
pectativas.

- Cliente satisfeito: desempenho do produto alcanga expecta-
tivas.

- Cliente altamente satisfeito (encantado): supera expectativas.

Satisfazer o cliente é ter conhecimento profundo de seus de-
sejos. E conseguir entender o que ele quer e atender suas expec-
tativas.

A satisfagdo dos clientes ndo é uma opgdo, € uma questdo de
sobrevivéncia para as empresas.

O atendimento é fundamental para o alcance dessa satisfacdo.
Os clientes ndo procuram apenas precos e qualidade. Eles esperam
mais. Clientes desejam atendimentos personalizados, atenc¢do, ser-
vigos de pds-venda e transparéncia. E atender bem o cliente, signi-
fica antecipar-se as suas necessidades.

De acordo com o U.S. Office of Consumer Affairs, por cada
cliente insatisfeito que reclama, ha 16 que nao o fazem. Cada clien-
te insatisfeito transmite a sua insatisfacdo, em média, a um grupo
de 8 a 16 pessoas.

Dos clientes insatisfeitos, 91% ndo voltam a empresa. 95% dos
clientes insatisfeitos tém a sensagdo de que ndo vale a pena recla-
mar porque ndo sao atendidos.

E mais provavel que o cliente que apresenta reclamag3o conti-
nue como cliente do que o que ndo se queixa. Por isso, um cliente
que apresenta queixa deve ser considerado como um elemento fa-
voravel.

Satisfazer um cliente é ouvi-lo, entendé-lo, estreitar o relacio-
namento para que sempre os produtos e servigos sejam ofertados a
eles de maneira adequada, consciente e efetiva.

Portanto, para satisfazer o cliente, o atendimento da empresa
deve destacar-se das demais. Coisas extras devem ser feitas. Tam-
bém, mostrar preocupagao com o problema e interesse a sua ne-
cessidade sdo fundamentais para que o cliente queira construir um
relacionamento.
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Ferramentas para acompanhar e medir a satisfagdo de clientes

- Sistemas de reclamagbes e sugestdes: podem ser feitos em
forma de caixa de sugestdes, SAC e centrais de atendimento. Esses
sistemas visam melhorar, aperfeicoar e mudar gestGes e servigos
gue ndo estejam de acordo com as necessidades dos clientes.

- Pesquisas de satisfacdo de clientes: Sdo pesquisas realizadas
através de empresas contratadas, ou, pela propria empresa interes-
sada. Essas pesquisas tém como intuito ouvir, saber e entender a
opinido do publico.

- Compras simuladas: E uma técnica de pesquisa de compre-
ens3o da satisfacdo dos clientes. E a simulagdo de uma compra, ou,
contratagdo de um servico, solicitada pela prépria empresa. E serve
para testar a qualidade de atendimento de seus funcionarios.

- Andlise de clientes perdidos: Consiste em analisar os reais mo-
tivos que fizeram os clientes perdidos deixarem de fazer uso de seus
produtos ou servigos.

Valor

Valor para o cliente é a diferenga entre o valor total para o
cliente e o custo total para o cliente.

O valor total é o conjunto de beneficios que os clientes esperam
de um determinado produto ou servigo. O custo total é o conjunto
de custos em que os consumidores esperam incorrer para avaliar,
obter, utilizar e descartar um produto ou servigo.

Ou seja, valor total é tudo o que o produto ou servigo represen-
ta. Os beneficios e qualidades agregam valor ao produto ou servigo.
E é isso o que os clientes esperam. Cliente quer valor.

Custo total é o prego que o cliente desembolsa para garantir o
produto ou servico. E a quantia em espécie paga.

O valor para o cliente é a diferenca entre esses dois. E quando o
cliente tem a percepg¢do que o valor do produto ou servigo é maior
do que o prego.

Exemplo: Um cliente que compra um carro. Se ele chegar a con-
clusdo que o custo do carro compensou e foi menor do que todos os
beneficios garantidos, como: seguranca, conforto e beleza; pronto!
O valor do carro para ele foi maior. E, portanto, esse cliente saiu
satisfeito, e a probabilidade de construir um relacionamento dura-
douro serd muito maior.

Retenc¢ido

Atrair um cliente ndo é uma tarefa facil. E reter, se torna ainda
mais dificil.

Hoje muitas empresas se preocupam em apenas atrair os clien-
tes. E para isso, tragam vdrias estratégias para chamar aten¢do do
publico. Porém, esquecem-se da importancia de reté-los.

Atrair significa chamar a atencgdo, seduzir, aproximar. E isso tem
que ser feito através de um diferencial. Algo que sobressaia.

Reter significa manter. Ou seja, manté-los fiéis. E fazer com
que, para esses clientes, a empresa, seus produtos e servigos virem
referenciais de qualidade.




Portanto, atrai-los, significa promover isso a eles. Reté-los, é
além de atender essas expectativas, supera-las. E isso, ndo se faz,
apenas através de produtos de qualidade e bons pregos. Reter
clientes e fideliza-los é um trabalho de relacionamento, que é feito
através do atendimento. E também, através de suprimento de duvi-
das, atendimento de sugestdes e criticas.

O desafio ndo é deixar os clientes satisfeitos; varios concorren-
tes podem fazer isso. O desafio é conquistar clientes fiéis. Ou seja,
fideliza-los através de atendimentos que superem as expectativas.
Tornando-o um aliado.

Sabemos, portanto que, atualmente os clientes fazem sua es-
colha com base em suas percep¢des de qualidade, servigo e valor.

Essa percepgdo se da desde o primeiro contato dele com a em-
presa e o atendimento.!

ETIQUETA EMPRESARIAL: COMPORTAMENTO, APA-
RENCIA, CUIDADOS NO ATENDIMENTO PESSOAL E
TELEFONICO

Etiqueta no mundo dos negdcios é fundamental. Saber se por-
tar corretamente no ambiente de trabalho é essencial para ser re-
conhecido dentro de uma empresa e poder aumentar as oportuni-
dades ao longo da carreira. Portanto, é preciso estar atento: em um
mercado tdo competitivo um bom comportamento pessoal pode
ser o diferencial para quem quer se destacar.

Para ser um profissional qualificado é necessario possuir co-
nhecimentos técnicos e profissionais, que envolvem as habilidades
e capacidades na execuc¢do das atividades, e também conhecimen-
tos pessoais, que envolvem o cuidado com a imagem, a postura e o
comportamento diante de outras pessoas. A falta de etiqueta pode
comprometer a conquista de um cliente, um grande negécio ou um
bom emprego.

Atitudes discretas preservam a harmonia do ambiente

No trabalho, a pessoa deve ter acima de tudo discrigdo em seus
atos, pois certas “brincadeiras” ou comentdrios podem ofender
outras pessoas e gerar situagdes constrangedoras. Nestes casos, a
melhor maneira de contornar a situagao é pedir desculpas e cuidar
para que ndo ocorram novamente.

As empresas valorizam as atitudes de seus empregados, como
a postura e o medo de proceder diante dos obstaculos. Saber agir
em momentos dificeis do dia-a-dia representa vantagem competi-
tiva, o que demonstra que o empregado tem um bom senso e estd
preparado para representar a empresa em qualquer ocasido.

Todas as atitudes que incomodam as pessoas sdo consideradas
falta de respeito e por isso deve haver uma série de cuidados, como
por exemplo: ndo bater o telefone, falar alto, importunar seu cole-
ga com conversas e perguntas o tempo todo, entre outros.

Ser elegante em um ambiente de trabalho e bem educado, ndo
significa bajular todo mundo e sim ser cortés, simpatico e sociavel.
Isto certamente facilitard a comunicagdo e tornara o convivio mais
agradavel e saudavel.

Cuidar da aparéncia é imprescindivel

A maneira de se vestir influencia de forma decisiva na relagdo
profissional. A utilizagdo de roupas inadequadas pode fazer com
gue as pessoas se sintam pouco a vontade ao seu lado e mante-
nham distancia.

A roupa depende muito do ambiente de trabalho que o profis-
sional atua, pois existem empresas com ambientes mais formais e
outras nem tanto.

1 Por Jodo Henrique Rafael Junior
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Ha empresas que criam cédigos sobre como cuidar da apa-
réncia, entretanto, as que ndao tem, os profissionais devem ter um
senso critico e observar como os colegas e executivos se vestem e
assim ter uma base do que pode ser usado.

Roupas limpas e discretas, corte de cabelo, barba feita e unhas
bem cuidadas, fazem parte da etiqueta, ndo significa ser obrigado
a seguir as tendéncias da moda, mas a maneira de se apresentar
demonstra elegancia e respeito.

Fonte:

https://www.rhportal.com.br/artigos-rh/etiqueta-corporati-
va-como-agir-em-diversas-situaes-do-dia-a-dia/

Comunicagdo

Ser um comunicador habilidoso é essencial para ser um bom
administrador e lider de equipe. Mas a comunicagdo também deve
ser administrada em toda a organizagdo. A cada minuto de cada
dia, incontaveis bits de informacdo sdo transmitidos em uma orga-
nizagdo. Serdo discutidas as comunicagGes de cima para baixo, de
baixo para cima, horizontal e informal nas organizagdes.

Comunicagao de Cima Para Baixo

A comunicagdo de cima para baixo refere-se ao fluxo de in-
formagdo que parte dos niveis mais altos da hierarquia da orga-
nizagdo, chegando aos mais baixos. Entre os exemplos estdo um
gerente passando umas atribuicOes a sua secretaria, um supervisor
fazendo um anuncio a seus subordinados e o presidente de uma
empresa dando uma palestra para sua equipe de administragdo.
Os funcionarios devem receber a informagdo de que precisam para
desempenhar suas fungdes e se tornar (e permanecer) membros
leais da organizagdo.

Muitas vezes, os funcionarios ficam sem a informac¢do adequa-
da. Um problema é a sobrecarga de informagdo: os funcionarios
sdao bombardeados com tanta informag¢do que ndao conseguem ab-
sorver tudo. Grande parte da informagdo ndo é muito importante,
mas seu volume faz com que muitos pontos relevantes se percam.

Quanto menor o numero de niveis de autoridade através dos
quais as comunicag¢Ges devem passar, tanto menor sera a perda ou
distorgao da informacao.

Administragdo da comunicag¢ao de cima para baixo

Os administradores podem fazer muitas coisas para melhorar a
comunicagdo de cima para baixo. Em primeiro lugar, a administra-
¢do deve desenvolver procedimentos e politicas de comunicagdo.
Em segundo lugar, a informacgao deve estar disponivel aqueles que
dela necessitam. Em terceiro lugar, a informacao deve ser comu-
nicada de forma adequada e eficiente. As linhas de comunicagdo
devem ser t3do diretas, breves e pessoais quanto possivel. A infor-
magdo deve ser clara, consistente e pontual - nem muito precoce
nem (o que é um problema mais comum) muito atrasada.

Comunicagao de Baixo Para Cima

A comunicagdo de baixo para cima vai dos niveis mais baixos
da hierarquia para os mais altos.

Os administradores devem facilitar a comunicagdo de baixo
para cima.

Mas os administradores devem também motivar as pessoas a
fornecer informagdes valiosas.




Comunicagdo Horizontal

Muita informacao precisa ser partilhada entre pessoas do mes-
mo nivel hierdrquico. Essa comunicagdo horizontal pode ocorrer
entre pessoas da mesma equipe de trabalho. Outro tipo de comu-
nicagdo importante deve ocorrer entre pessoas de departamentos
diferentes. Por exemplo, um agente de compras discute um pro-
blema com um engenheiro de producdo, ou uma for¢a-tarefa de
chefes de departamento se redne para discutir uma preocupagdo
particular.

Especialmente em ambientes complexos, nos quais as decisdes
de uma unidade afetam a outra, a informacdo deve ser partilhada
horizontalmente.

Comunicagao Formal e Informal

As comunicagdes organizacionais diferem em sua formalidade.
As comunicagbes formais sdo oficiais, episddios de transmissdo de
informacdo sancionados pela organizacdo. Podem mover-se de bai-
X0 para cima, de cima para baixo ou horizontalmente, muitas vezes
envolvendo papel.

A comunicagdo informal é menos oficial.

A fungdo de controle esta relacionada com as demais fungoes
do processo administrativo: o planejamento, a organiza¢do e a di-
recdo repercutem nas atividades de controle da acdo empresarial.
Muitas vezes se torna necessario modificar o planejamento, a orga-
nizag¢@o ou a dire¢do, para que os sistemas de controle possam ser
mais eficazes.

A avaliagdo intimida. E comum os gerentes estarem ocupados
demais para se manterem a par daquilo que as pessoas estdo fa-
zendo e com qual grau de eficiéncia. E quando gerentes ndo sabem
0 que seu pessoal estd fazendo, ndo podem avaliar corretamente.
Como resultado, sentem-se incapazes de substanciar suas impres-
sdes e comentarios sobre desempenho - por isso evitam a tarefa.

Mas quando a selegdo e o direcionamento sdo feitos correta-
mente, a avaliagdo se torna um processo logico de facil implemen-
tacdo. Se vocé sabe o que seu pessoal deveria fazer e atribui tare-
fas, responsabilidades e objetivos com prazos a cada funcionario
especificamente, entdo vocé terd critérios com os quais medir o
desempenho daquele individuo. Nessa situagdo, a avaliagao se tor-
na uma simples questdo de determinar se, e com que eficiéncia,
uma pessoa atingiu ou ndo aquelas metas.

Os gerentes costumam suor que se selecionarem boas pessoas
e as direcionarem naquilo que é esperado, as coisas serdo bem fei-
tas. Eles tém razdo. As coisas serdo feitas, mas se serdo bem feitas e
quanto tempo levard para fazé-las sdo fatores incertos. A avaliagdo
permite que se determine até que ponto uma coisa foi bem feita e
se foi realizada no tempo certo. De certa forma, a avaliagdo é como
um guarda de transito. Vocé pode colocar todas as placas indica-
doras de limite de velocidade do mundo: ndo serdo respeitadas a
nao ser que as pessoas saibam que as infragdes serdo descobertas
e multadas.

Isso parece légico, mas é surpreendente quantos gerentes
adiam continuamente a avaliagdo enquanto se concentram em
atribui¢Ges urgentes mas, em Ultima andlise, menos importantes.
Quando a avaliagdo é adiada, os prazos também sdo prorrogados,
porque funciondrios comeg¢am a sentir que pontualidade e qualida-
de ndo sdo importantes. Quando o desempenho cai, mais respon-
sabilidades sdo deslocadas para o gerente - que, assim, tem ainda
menos tempo para direcionar e avaliar funcionarios.
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PRONUNCIA DAS PALAVRAS

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

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

A reestruturagdo das organizagdes gerou um publico interno
de novo perfil. Hoje, os empregados sao muito mais conscientes,
responsdveis, inseridos e atentos as cobrangas das empresas em
todos os setores. Diante desse novo modelo organizacional, é que
se propde como atribuicdo do profissional de Relagdes Publicas ser
o intermediador, o administrador dos relacionamentos institucio-
nais 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 sig-
nificativamente maior que um simples programa de comunicagdo
impressa. Para que se desenvolva em toda sua plenitude, as empre-
sas estdo a exigir profissionais de comunicagdo sistémicos, abertos,
treinados, com visdes integradas e em permanente estado de aler-
ta para as ameacas e oportunidades ditadas pelo meio ambiente.

Percebe-se com isso, a multivariedade das fun¢des dos Rela-
¢Oes 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 Rela¢des Publi-
cas, destaca-se como principal objetivo liderar o processo de comu-
nicacdo total da empresa, tanto no nivel do entendimento, como
no nivel de persuasao nos negécios.

Pronuncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

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

- Dar a devida atengdo aos sinais diacriticos

Por que é importante?

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

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 vérios 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.
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RESOLUGAO CMN N2 4.860/2020

Orgdo: Ministério da Economia/Banco Central do Brasil

RESOLUCAO CMN N2 4.860, DE 23 DE OUTUBRO DE 2020

DispGe sobre a constituicdo e o funcionamento de componente
organizacional de ouvidoria pelas instituigdes autorizadas a funcio-
nar pelo Banco Central do Brasil.

O Banco Central do Brasil, na forma do art. 92 da Lei n2 4.595,
de 31 de dezembro de 1964, torna publico que o Conselho Moneta-
rio Nacional, em sessdo realizada em 22 de outubro de 2020, com
base no art. 49, inciso VIII, da referida Lei, resolveu:

CAPITULO |
DO OBJETO E DO AMBITO DE APLICACAO

Art. 12 Esta Resolugdo disciplina a constituicdo e o funciona-
mento de componente organizacional de ouvidoria pelas institui-
¢cOes que especifica.

Art. 22 O componente organizacional de ouvidoria deve ser
constituido pelas institui¢des autorizadas a funcionar pelo Banco
Central do Brasil que tenham clientes pessoas naturais, inclusive
empresarios individuais, ou pessoas juridicas classificadas como
microempresas e empresas de pequeno porte, nos termos da Lei
Complementar n? 123, de 14 de dezembro de 2006.

Paragrafo Unico. Ficam dispensados de constituir ouvidoria os
bancos comerciais sob controle societario de bolsas de valores, de
bolsas de mercadorias e futuros ou de bolsas de valores e de mer-
cadorias e futuros que desempenhem exclusivamente fungdes de
liqguidante e custodiante central, prestando servigos as bolsas e aos
agentes econdmicos responsaveis pelas operagdes nelas cursadas.

CAPITULO Il
DA FINALIDADE

Art. 32 A ouvidoria tem por finalidade:

| - atender em Ultima instancia as demandas dos clientes e usu-
arios de produtos e servigos que ndo tiverem sido solucionadas nos
canais de atendimento primario da instituicdo; e

Il - atuar como canal de comunicagdo entre a instituicdo e os
clientes e usuarios de produtos e servigos, inclusive na media¢do
de conflitos.

Paragrafo Unico. Para efeitos desta Resolugdo, considera-se pri-
mario o atendimento habitual realizado em quaisquer pontos ou
canais de atendimento, incluidos os correspondentes no Pais e o
Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC) de que trata o Decre-
to n2 6.523, de 31 de julho de 2008.

CAPITULO Il
DA ORGANIZACAO

Art. 42 A estrutura da ouvidoria deve ser compativel com a na-
tureza e a complexidade dos produtos, servigos, atividades, proces-
sos e sistemas de cada instituicdo.
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Paragrafo Unico. A ouvidoria ndo pode estar vinculada a com-
ponente organizacional da instituicdo que configure conflito de in-
teresses ou de atribui¢Oes, a exemplo das unidades responsaveis
por negociagdo de produtos e servicos, gestdo de riscos, auditoria
interna e conformidade (compliance).

Art. 52 E admitido o compartilhamento de ouvidoria pelas insti-
tuicbes, observadas as seguintes situagdes e regras:

| - ainstituicdo integrante de conglomerado composto por pelo
menos duas instituigGes autorizadas a funcionar pelo Banco Central
do Brasil pode compartilhar a ouvidoria constituida em qualquer
das instituicdes autorizadas a funcionar;

Il - a instituicdo ndao enquadrada no disposto no inciso | do
caput pode compartilhar a ouvidoria constituida:

a) em empresa ligada, conforme defini¢do de que trata o § 19;
ou

b) na associacdo de classe a que seja filiada ou na bolsa de va-
lores ou bolsa de mercadorias e futuros ou bolsa de valores e de
mercadorias e futuros nas quais realize operagées;

Il - a cooperativa singular de crédito filiada a cooperativa cen-
tral pode compartilhar a ouvidoria constituida na respectiva coope-
rativa central, confederagdo de cooperativas de crédito ou banco do
sistema cooperativo; e

IV - a cooperativa singular de crédito nao filiada a cooperativa
central pode compartilhar a ouvidoria constituida em cooperativa
central, federagdo de cooperativas de crédito, confederagao de co-
operativas de crédito ou associagao de classe da categoria.

§ 19 Para efeito do disposto no inciso I, alinea “a”, do caput,
consideram-se ligadas entre si as instituicdes autorizadas a funcio-
nar pelo Banco Central do Brasil e as empresas ndo autorizadas a
funcionar pelo Banco Central do Brasil:

| - as quais uma participe com 10% (dez por cento) ou mais do
capital da outra, direta ou indiretamente; e

Il - as quais acionistas com 10% (dez por cento) ou mais do ca-
pital de uma participem com 10% (dez por cento) ou mais do capital
da outra, direta ou indiretamente.

§ 29 O disposto no inciso Il, alinea “b”, do caput, ndo se aplica
a bancos comerciais, bancos multiplos, caixas econémicas, socieda-
des de crédito, financiamento e investimento, associa¢des de pou-
panga e empréstimo e sociedades de arrendamento mercantil que
realizem operagdes de arrendamento mercantil financeiro.

§ 32 O disposto nos incisos Il, alinea “b”, e IV, do caput, somente
se aplica a associagao de classe ou bolsa que possuir cédigo de ética
ou de autorregulagdo efetivamente implantado, ao qual a institui-
¢do tenha aderido.

CAPITULO IV
DO FUNCIONAMENTO

Art. 62 As atribui¢Ges da ouvidoria abrangem as seguintes ati-
vidades:

| - atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal
e adequado as demandas dos clientes e usuarios de produtos e ser-
vigos;

Il - prestar esclarecimentos aos demandantes acerca do anda-
mento das demandas, informando o prazo previsto para resposta;




Il - encaminhar resposta conclusiva para a demanda no prazo
previsto; e

IV - manter o conselho de administragdo, ou, na sua auséncia,
a diretoria da instituicdo, informado sobre os problemas e defici-
éncias detectados no cumprimento de suas atribuicdes e sobre o
resultado das medidas adotadas pelos administradores para solu-
ciona-los.

§ 12 O atendimento prestado pela ouvidoria:

| - deve ser identificado por meio de numero de protocolo, o
qual deve ser fornecido ao demandante;

Il - deve ser gravado, quando realizado por telefone, e, quando
realizado por meio de documento escrito ou por meio eletrénico,
arquivada a respectiva documentacgdo; e

Il - pode abranger:

a) excepcionalmente, as demandas ndo recepcionadas inicial-
mente pelos canais de atendimento primario; e

b) as demandas encaminhadas pelo Banco Central do Brasil,
por érgdos publicos ou por outras entidades publicas ou privadas.

§ 22 O prazo de resposta para as demandas ndo pode ultrapas-
sar dez dias Uteis, podendo ser prorrogado, excepcionalmente e de
forma justificada, uma Unica vez, por igual periodo, limitado o nu-
mero de prorrogagdes a 10% (dez por cento) do total de demandas
no més, devendo o demandante ser informado sobre os motivos da
prorrogagao.

Art. 72 As instituicOes referidas no art. 22 devem:

| - manter sistema de informagGes e de controle das demandas
recebidas pela ouvidoria, de forma a:

a) registrar o histdrico de atendimentos, as informacdes utiliza-
das na analise e as providéncias adotadas; e

b) controlar o prazo de resposta;

Il - dar ampla divulgacdo sobre a existéncia da ouvidoria, sua
finalidade, suas atribui¢Ges e formas de acesso, inclusive nos canais
de comunicagdo utilizados para difundir os produtos e servigos;

Ill - garantir o acesso gratuito dos clientes e dos usuarios ao
atendimento da ouvidoria, por meio de canais ageis e eficazes, in-
clusive por telefone, cujo nimero deve ser:

a) divulgado e mantido atualizado em local visivel ao publico
no recinto das suas dependéncias e nas dependéncias dos corres-
pondentes no Pais, bem como nos respectivos sitios eletrénicos na
internet, acessivel pela sua pagina inicial;

b) informado nos extratos, comprovantes, inclusive eletroni-
cos, contratos, materiais de propaganda e de publicidade e demais
documentos que se destinem aos clientes e usudrios; e

c) inserido e mantido permanentemente atualizado em siste-
ma de registro de informagdes do Banco Central do Brasil.

Paragrafo Unico. As informacgdes relativas as demandas recebi-
das pela ouvidoria devem permanecer registradas no sistema men-
cionado no inciso | pelo prazo minimo de cinco anos, contados da
data da protocolizagdo da ocorréncia.

CAPITULO V
DAS EXIGENCIAS FORMAIS

Art. 82 O estatuto ou o contrato social, conforme a natureza
juridica da sociedade, deve dispor, de forma expressa, sobre os se-
guintes aspectos:

| - a finalidade, as atribuicGes e as atividades da ouvidoria;

Il - os critérios de designacdo e de destituicdo do ouvidor;

Ill - o tempo de duragdo do mandato do ouvidor, fixado em
meses; e

IV - 0 compromisso formal no sentido de:

a) criar condig¢des adequadas para o funcionamento da ouvido-
ria, bem como para que sua atuac¢do seja pautada pela transparén-
cia, independéncia, imparcialidade e isencdo; e
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b) assegurar o acesso da ouvidoria as informagdes necessarias para
a elaboragdo de resposta adequada as demandas recebidas, com total
apoio administrativo, podendo requisitar informagdes e documentos
para o exercicio de suas atividades no cumprimento de suas atribuigoes.

§ 12 Os aspectos mencionados no caput devem ser incluidos
no estatuto ou no contrato social na primeira alteragdo que ocorrer
apds a constituicdo da ouvidoria.

§ 22 As alteragGes estatutdrias ou contratuais exigidas por esta
Resolucdo relativas as instituicdes que optarem pela faculdade pre-
vista no art. 52, incisos | e Ill, podem ser promovidas somente pela
instituicdo que constituir a ouvidoria.

§ 32 As institui¢Oes que ndo constituirem ouvidoria propria em
decorréncia da faculdade prevista no art. 52, incisos Il e IV, devem
ratificar a decisdo na primeira assembleia geral ou na primeira reu-
nido de diretoria realizada apds tal decisdo.

Art. 99 As instituicdes referidas no art. 22 devem designar pe-
rante o Banco Central do Brasil os nomes do ouvidor e do diretor
responsavel pela ouvidoria.

§ 12 O diretor responsavel pela ouvidoria pode desempenhar
outras fungBes na instituicdo, inclusive a de ouvidor, exceto a de
diretor de administragdo de recursos de terceiros.

§ 22 Nos casos dos bancos comerciais, bancos multiplos, cai-
xas econOmicas, sociedades de crédito, financiamento e investi-
mento, associagcdes de poupanca e empréstimo e sociedades de
arrendamento mercantil que realizem operagGes de arrendamen-
to mercantil financeiro, que estejam sujeitos a obrigatoriedade de
constituicao de comité de auditoria, na forma da regulamentagdo, o
ouvidor ndo podera desempenhar outra fungdo, exceto a de diretor
responsavel pela ouvidoria.

§ 32 Nas situagGes em que o ouvidor desempenhe outra ativi-
dade na instituigdo, essa atividade ndo pode configurar conflito de
interesses ou de atribuicdes.

Art. 10. Nas hipdteses previstas no art. 592, incisos |, lll e IV, o
ouvidor deve:

| - responder por todas as instituicdes que compartilharem a
ouvidoria; e

Il - integrar os quadros da instituicdo que constituir a ouvidoria.

Art. 11. Para cumprimento do disposto no caput do art. 99, nas
hipdteses previstas no art. 59, inciso Il, as instituicGes referidas no
art. 22 devem:

| - designar perante o Banco Central do Brasil apenas o nome
do respectivo diretor responsavel pela ouvidoria; e

Il - informar o nome do ouvidor, que devera ser o do ouvidor da
associac¢do de classe, da bolsa de valores, da bolsa de mercadorias
e futuros ou da bolsa de valores e de mercadorias e futuros, ou da
entidade ou empresa que constituir a ouvidoria.

CAPITULO VI
DA PRESTACAO DE INFORMAGOES

Art. 12. O diretor responsavel pela ouvidoria deve elaborar re-
latdrio semestral quantitativo e qualitativo referente as atividades
desenvolvidas pela ouvidoria, nas datas-base de 30 de junho e 31
de dezembro.

Pardgrafo Unico. O relatério de que trata o caput deve ser en-
caminhado a auditoria interna, ao comité de auditoria, quando
constituido, e ao conselho de administragao ou, na sua auséncia, a
diretoria da instituicdo.

Art. 13. As instituicGes referidas no art. 22 devem divulgar se-
mestralmente, nos respectivos sitios eletronicos na internet, as
informagdes relativas as atividades desenvolvidas pela ouvidoria,
inclusive os dados relativos a avaliagdo direta da qualidade do aten-
dimento de que trata o art. 16.




Art. 14. O Banco Central do Brasil podera estabelecer o conte-
udo, a forma, a periodicidade e o prazo de remessa de dados e de
informagdes relativos as atividades da ouvidoria.

CAPITULO VII
DA CERTIFICACAO

Art. 15. As instituicGes referidas no art. 22 devem adotar provi-
déncias para que os integrantes da ouvidoria que realizem as ativi-
dades mencionadas no art. 62 sejam considerados aptos em exame
de certificagdo organizado por entidade de reconhecida capacidade
técnica.

§ 12 O exame de certificagdo deve abranger, no minimo, temas
relativos a ética, aos direitos do consumidor e a mediagdo de con-
flitos.

§ 22 A designacdo de integrantes da ouvidoria referidos no
caput fica condicionada a comprovagdo de aptiddo no exame de
certificagdo, além do atendimento as demais exigéncias desta Re-
solugdo.

§ 32 As instituigOes referidas no caput devem assegurar a ca-
pacitacdo permanente dos integrantes da ouvidoria em relagdo aos
temas mencionados no § 12.

§ 42 O diretor responsavel pela ouvidoria sujeita-se a formali-
dade prevista no caput, caso exerga a fungdo de ouvidor.

§ 52 Nas hipoteses previstas no art. 52, incisos Il e IV, aplica-se o
disposto neste artigo aos integrantes da ouvidoria da associagdo de
classe, entidade ou empresa que realize as atividades mencionadas
no art. 62.

CAPITULO VIII
DA AVALIACAO DIRETA DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO PRES-
TADO

Art. 16. As instituices referidas no art. 22 devem implementar
instrumento de avaliagdo direta da qualidade do atendimento pres-
tado pela ouvidoria a clientes e usudrios.

Paragrafo Unico. O disposto no caput aplica-se somente aos
bancos comerciais, bancos multiplos, bancos de investimento, cai-
xas econOmicas e sociedades de crédito, financiamento e investi-
mento.

Art. 17. A avaliagdo direta da qualidade do atendimento de que
trata o art. 16 deve ser:

| - estruturada de forma a obter notas entre 1 e 5, sendo 1 o
nivel de satisfagdo mais baixo e 5 o nivel de satisfagdo mais alto;

Il - disponibilizada ao cliente ou usuario em até um dia util apos
0 encaminhamento da resposta conclusiva de que trata o art. 62,
inciso lll, e § 29; e

Il - concluida em até cinco dias Uteis apds o prazo de que trata
oinciso Il.

Art. 18. Os dados relativos a avaliagdo mencionada no art. 16
devem ser:

| - armazenados de forma eletrénica, em ordem cronoldgica,
permanecendo a disposi¢do do Banco Central do Brasil pelo prazo
de cinco anos, contados da data da avaliagdo realizada pelo cliente
ou usuario; e

Il - remetidos ao Banco Central do Brasil, na forma por ele definida.

CAPITULO IX
DISPOSICOES FINAIS

Art. 19. O relatério e a documentacgao relativos aos atendimen-
tos realizados, de que tratam os arts. 62, § 12, 72 e 12, bem como
a gravacgdo telefonica do atendimento, devem permanecer a dispo-
sicdo do Banco Central do Brasil pelo prazo minimo de cinco anos.
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Art. 20. O numero do telefone para acesso gratuito a ouvidoria
e os dados relativos ao diretor responsavel pela ouvidoria e ao ouvi-
dor devem ser inseridos e mantidos permanentemente atualizados
em sistema de registro de informag¢des do Banco Central do Brasil.

Paragrafo Unico. O disposto no caput deve ser observado, inclu-
sive, pela instituicdo que ndo constituir componente de ouvidoria
préprio em decorréncia da faculdade prevista no art. 52.

Art. 21. O Banco Central do Brasil poderd adotar as medidas
necessarias a execu¢do do disposto nesta Resolugao.

Art. 22. Ficam revogadas:

| - a Resolugdo n?2 4.433, de 23 de julho de 2015; e

Il - a Resolugdo n?2 4.629, de 25 de janeiro de 2018.

Art. 23. Esta Resolugdo entra em vigor em 12 de dezembro de
2020.

ROBERTO DE OLIVEIRA CAMPOS NETO

LEI N2 8.078/1990 — CODIGO DE DEFESA DO
CONSUMIDOR

LEI N2 8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990
DispGe sobre a protegdo do consumidor e da outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, faco saber que o Congresso Na-
cional decreta e eu sanciono a seguinte lei:

TiTULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° O presente cddigo estabelece normas de protegdo e
defesa do consumidor, de ordem publica e interesse social, nos ter-
mos dos arts. 5°, inciso XXXII, 170, inciso V, da Constitui¢do Federal
e art. 48 de suas Disposices Transitorias.

Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire
ou utiliza produto ou servigo como destinatario final.

Paragrafo Unico. Equipara-se a consumidor a coletividade de
pessoas, ainda que indetermindveis, que haja intervindo nas rela-
¢Oes de consumo.

Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou
privada, nacional ou estrangeira, bem como os entes despersona-
lizados, que desenvolvem atividade de produg¢do, montagem, cria-
¢do, construgdo, transformagao, importagdo, exportacgdo, distribui-
¢do ou comercializagdo de produtos ou prestagdo de servigos.

§ 1° Produto é qualquer bem, modvel ou imovel, material ou
imaterial.

§ 2° Servigo é qualquer atividade fornecida no mercado de
consumo, mediante remuneragdo, inclusive as de natureza banca-
ria, financeira, de crédito e securitaria, salvo as decorrentes das re-
lagBes de cardter trabalhista.

CAPITULO II
DA POLITICA NACIONAL DE RELACOES DE CONSUMO

Art. 42 A Politica Nacional das Relagdes de Consumo tem por
objetivo o atendimento das necessidades dos consumidores, o res-
peito a sua dignidade, salde e seguranga, a prote¢do de seus inte-
resses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como
a transparéncia e harmonia das relagdes de consumo, atendidos os
seguintes principios: (Redagdo dada pela Lei n29.008, de 21.3.1995)




CONFIDENCIALIDADE E SEGURANCA DA INFORMAGCAO

ROTINAS DE BACKUP E PREVENGCAO DE ViRUS

Backup é uma copia de seguranga que vocé faz em outro dis-
positivo de armazenamento como HD externo, armazenamento na
nuvem ou pen drive por exemplo, para caso vocé perca os dados
originais de sua maquina devido a virus, dados corrompidos ou ou-
tros motivos e assim possa restaura-los (recupera-los)™.

Backups sdo extremamente importantes, pois permitem?:

* Protec¢do de dados: vocé pode preservar seus dados para que
sejam recuperados em situagdes como falha de disco rigido, atua-
lizagdo malsucedida do sistema operacional, exclusdo ou substitui-
¢do acidental de arquivos, a¢do de cddigos maliciosos/atacantes e
furto/perda de dispositivos.

e Recuperagdo de versoes: vocé pode recuperar uma versao
antiga de um arquivo alterado, como uma parte excluida de um tex-
to editado ou a imagem original de uma foto manipulada.

Muitos sistemas operacionais ja possuem ferramentas de ba-
ckup e recuperagdo integradas e também ha a opgao de instalar
programas externos. Na maioria dos casos, ao usar estas ferramen-
tas, basta que vocé tome algumas decisGes, como:

e Onde gravar os backups: podem ser usadas midias (como CD,
DVD, pen-drive, disco de Blu-ray e disco rigido interno ou externo)
ou armazena-los remotamente (on-line ou off-site). A escolha de-
pende do programa de backup que estd sendo usado e de ques-
tées como capacidade de armazenamento, custo e confiabilidade.
Um CD, DVD ou Blu-ray pode bastar para pequenas quantidades de
dados, um pen-drive pode ser indicado para dados constantemen-
te modificados, ao passo que um disco rigido pode ser usado para
grandes volumes que devam perdurar.

e Quais arquivos copiar: apenas arquivos confidveis e que
tenham importancia para vocé devem ser copiados. Arquivos de
programas que podem ser reinstalados, geralmente, ndo precisam
ser copiados. Fazer cépia de arquivos desnecessarios pode ocupar
espaco inutilmente e dificultar a localiza¢do dos demais dados. Mui-
tos programas de backup ja possuem listas de arquivos e diretérios
recomendados, podendo optar por aceitd-las ou criar suas proprias
listas.

e Com que periodicidade realizar: depende da frequéncia com
que os arquivos sdo criados ou modificados. Arquivos frequente-
mente modificados podem ser copiados diariamente ao passo que
aqueles pouco alterados podem ser copiados semanalmente ou
mensalmente.

Tipos de backup

e Backups completos (normal): copias de todos os arquivos,
independente de backups anteriores. Conforma a quantidade de
dados ele pode ser é um backup demorado. Ele marca os arquivos
copiados.

1 https://centraldefavoritos.com.br/2017/07/02/procedimentos-de-backup/
2 https://cartilha.cert.br/mecanismos/
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® Backups incrementais: é uma cépia dos dados criados e al-
terados desde o ultimo backup completo (normal) ou incremental,
ou seja, copia dos novos arquivos criados. Por ser mais rapidos e
ocupar menos espaco no disco ele tem maior frequéncia de backup.
Ele marca os arquivos copiados.

e Backups diferenciais: da mesma forma que o backup incre-
mental, o backup diferencial sé copia arquivos criados ou alterados
desde o ultimo backup completo (normal), mas isso pode variar em
diferentes programas de backup. Juntos, um backup completo e
um backup diferencial incluem todos os arquivos no computador,
alterados e inalterados. No entanto, a diferenga deste para o incre-
mental é que cada backup diferencial mapeia as modificagdes em
relagdo ao Ultimo backup completo. Ele é mais seguro na manipula-
¢do de dados. Ele ndo marca os arquivos copiados.

e Arquivamento: vocé pode copiar ou mover dados que deseja
ou que precisa guardar, mas que ndo sdo necessarios no seu dia a
dia e que raramente sdo alterados.

ROTINAS DE SEGURANGA DA INFORMAGAO E
RECUPERAGAO DE ARQUIVOS

Seguranca da informacdo é o conjunto de a¢des para protegdo
de um grupo de dados, protegendo o valor que ele possui, seja para
um individuo especifico no ambito pessoal, seja para uma organi-
zagdo®.

E essencial para a protegdo do conjunto de dados de uma cor-
poragdo, sendo também fundamentais para as atividades do negoé-
cio.

Quando bem aplicada, é capaz de blindar a empresa de ata-
ques digitais, desastres tecnoldgicos ou falhas humanas. Porém,
qualquer tipo de falha, por menor que seja, abre brecha para pro-
blemas.

A seguranca da informacdo se baseia nos seguintes pilares*:

- Confidencialidade: o conteudo protegido deve estar disponi-
vel somente a pessoas autorizadas.

— Disponibilidade: é preciso garantir que os dados estejam
acessiveis para uso por tais pessoas quando for necessario, ou seja,
de modo permanente a elas.

—Integridade: a informacgdo protegida deve ser integra, ou seja,
sem sofrer qualquer altera¢do indevida, ndo importa por quem e
nem em qual etapa, se no processamento ou no envio.

— Autenticidade: a ideia aqui é assegurar que a origem e auto-
ria do conteudo seja mesmo a anunciada.

Existem outros termos importantes com os quais um profissio-
nal da area trabalha no dia a dia.

3 https://ecoit.com.br/seguranca-da-informacao/
4 https://bit.ly/2E5beRr
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Podemos citar a legalidade, que diz respeito a adequagdo do conteldo protegido a legislagdo vigente; a privacidade, que se refere ao
controle sobre quem acessa as informagdes; e a auditoria, que permite examinar o histérico de um evento de seguranga da informagao,
rastreando as suas etapas e os responsaveis por cada uma delas.

Alguns conceitos relacionados a aplicagdo dos pilares

— Vulnerabilidade: pontos fracos existentes no contelido protegido, com potencial de prejudicar alguns dos pilares de seguranga da
informacao, ainda que sem inten¢do

— Ameaga: elemento externo que pode se aproveitar da vulnerabilidade existente para atacar a informagao sensivel ao negécio.

— Probabilidade: se refere a chance de uma vulnerabilidade ser explorada por uma ameaga.

- Impacto: diz respeito as consequéncias esperadas caso o conteldo protegido seja exposto de forma nao autorizada.

— Risco: estabelece a relagdo entre probabilidade e impacto, ajudando a determinar onde concentrar investimentos em seguranca da
informacao.

Tipos de ataques

Cada tipo de ataque tem um objetivo especifico, que sdo eles®:

— Passivo: envolve ouvir as trocas de comunica¢Ges ou gravar de forma passiva as atividades do computador. Por si sd, o ataque
passivo ndo é prejudicial, mas a informacdo coletada durante a sessdo pode ser extremamente prejudicial quando utilizada (adulteragao,
fraude, reprodugao, bloqueio).

— Ativos: neste momento, faz-se a utilizagdo dos dados coletados no ataque passivo para, por exemplo, derrubar um sistema, infectar
o sistema com malwares, realizar novos ataques a partir da maquina-alvo ou até mesmo destruir o equipamento (Ex.: interceptagdo, mo-
nitoramento, analise de pacotes).

Politica de Seguranca da Informacdo

Este documento ira auxiliar no gerenciamento da seguranca da organizagdo através de regras de alto nivel que representam os prin-
cipios basicos que a entidade resolveu adotar de acordo com a visdo estratégica da mesma, assim como normas (no nivel tatico) e proce-
dimentos (nivel operacional). Seu objetivo sera manter a seguranga da informagado. Todos os detalhes definidos nelas serdo para informar
sobre o que pode e o que é proibido, incluindo:

e Politica de senhas: define as regras sobre o uso de senhas nos recursos computacionais, como tamanho minimo e maximo, regra
de formacdo e periodicidade de troca.

e Politica de backup: define as regras sobre a realizagdo de cdpias de seguranga, como tipo de midia utilizada, periodo de retencdo e
frequéncia de execugdo.

e Politica de privacidade: define como sdo tratadas as informag0Oes pessoais, sejam elas de clientes, usuarios ou funcionarios.

e Politica de confidencialidade: define como sdo tratadas as informagdes institucionais, ou seja, se elas podem ser repassadas a ter-
ceiros.

Mecanismos de seguranga

Um mecanismo de seguranga da informacgdo é uma agao, técnica, método ou ferramenta estabelecida com o objetivo de preservar o
conteudo sigiloso e critico para uma empresa.

Ele pode ser aplicado de duas formas:

— Controle fisico: é a tradicional fechadura, tranca, porta e qualquer outro meio que impega o contato ou acesso direto a informagdo
ou infraestrutura que da suporte a ela

— Controle légico: nesse caso, estamos falando de barreiras eletrénicas, nos mais variados formatos existentes, desde um antivirus,
firewall ou filtro anti-spam, o que é de grande valia para evitar infec¢des por e-mail ou ao navegar na internet, passa por métodos de en-
criptagdo, que transformam as informagdes em cédigos que terceiros sem autorizagdo ndo conseguem decifrar e, hd ainda, a certificagao
e assinatura digital, sobre as quais falamos rapidamente no exemplo antes apresentado da emissdo da nota fiscal eletronica.

Todos sdo tipos de mecanismos de seguranca, escolhidos por profissional habilitado conforme o plano de seguranca da informacéo da
empresa e de acordo com a natureza do conteudo sigiloso.

Criptografia

E uma maneira de codificar uma informacdo para que somente o emissor e receptor da informagdo possa decifra-la através de uma
chave que é usada tanto para criptografar e descriptografar a informacgao®.

Tem duas maneiras de criptografar informagdes:

e Criptografia simétrica (chave secreta): utiliza-se uma chave secreta, que pode ser um nimero, uma palavra ou apenas uma sequ-
éncia de letras aleatérias, é aplicada ao texto de uma mensagem para alterar o contelido de uma determinada maneira. Tanto o emissor
guanto o receptor da mensagem devem saber qual é a chave secreta para poder ler a mensagem.

e Criptografia assimétrica (chave publica): tem duas chaves relacionadas. Uma chave publica é disponibilizada para qualquer pessoa
que queira enviar uma mensagem. Uma segunda chave privada é mantida em segredo, para que somente vocé saiba.

Qualquer mensagem que foi usada a chave pubica sé podera ser descriptografada pela chave privada.

Se a mensagem foi criptografada com a chave privada, ela sé podera ser descriptografada pela chave publica correspondente.

A criptografia assimétrica é mais lenta o processamento para criptografar e descriptografar o conteudo da mensagem.

Um exemplo de criptografia assimétrica é a assinatura digital.

5 https://www.diegomacedo.com.br/modelos-e-mecanismos-de-seguranca-da-informacao/
6 https://centraldefavoritos.com.br/2016/11/19/conceitos-de-protecao-e-seguranca-da-informacao-parte-2/
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e Assinatura Digital: é muito usado com chaves publicas e permitem ao destinatério verificar a autenticidade e a integridade da infor-
macdo recebida. Além disso, uma assinatura digital ndo permite o repudio, isto é, o emitente ndo pode alegar que ndo realizou a agdo. A
chave é integrada ao documento, com isso se houver alguma alteracdo de informagao invalida o documento.

¢ Sistemas biométricos: utilizam caracteristicas fisicas da pessoa como os olhos, retina, dedos, digitais, palma da mao ou voz.

Firewall

Firewall ou “parede de fogo” é uma solugdo de seguranca baseada em hardware ou software (mais comum) que, a partir de um con-
junto de regras ou instrugdes, analisa o trafego de rede para determinar quais operagdes de transmissdo ou recep¢do de dados podem
ser executadas. O firewall se enquadra em uma espécie de barreira de defesa. A sua missdo, por assim dizer, consiste basicamente em
bloquear trafego de dados indesejado e liberar acessos bem-vindos.

(" )

Rede externa

Firewall (Internet)

INFOWESTER

\. Rede interna /

Representagdo de um firewall.”

Formas de seguranga e protegao

— Controles de acesso através de senhas para quem acessa, com autenticagdo, ou seja, € a comprovagdo de que uma pessoa que esta
acessando o sistema é quem ela diz ser®.

—Se for empresa e os dados a serem protegidos sdo extremamente importantes, pode-se colocar uma identificagdo biométrica como
os olhos ou digital.

— Evitar colocar senhas com dados conhecidos como data de nascimento ou placa do seu carro.

— As senhas ideais devem conter letras minudsculas e mailsculas, nimeros e caracteres especiais como @ # S % & *.

— Instalagdo de antivirus com atualizagdes constantes.

— Todos os softwares do computador devem sempre estar atualizados, principalmente os softwares de seguranca e sistema operacio-
nal. No Windows, a opgdo recomendada é instalar atualizagdes automaticamente.

— Dentre as opg¢0es disponiveis de configuracdo qual opg¢do é a recomendada.

— Sempre estar com o firewall ativo.

— Anti-spam instalados.

— Manter um backup para caso de pane ou ataque.

— Evite sites duvidosos.

— N&o abrir e-mails de desconhecidos e principalmente se tiver anexos (link).

— Evite ofertas tentadoras por e-mail ou em publicidades.

—Tenha cuidado quando solicitado dados pessoais. Caso seja necessario, fornecer somente em sites seguros.

— Cuidado com informagGes em redes sociais.

— Instalar um anti-spyware.

— Para se manter bem protegido, além dos procedimentos anteriores, deve-se ter um antivirus instalado e sempre atualizado.

Codigos maliciosos (Malware)

Codigos maliciosos (malware) sdo programas especificamente desenvolvidos para executar agdes danosas e atividades maliciosas em
um computador®. Algumas das diversas formas como os cddigos maliciosos podem infectar ou comprometer um computador sdo:

— Pela exploragdo de vulnerabilidades existentes nos programas instalados;

— Pela autoexecugdo de midias removiveis infectadas, como pen-drives;

— Pelo acesso a pdaginas Web maliciosas, utilizando navegadores vulneraveis;

— Pela ac¢do direta de atacantes que, apds invadirem o computador, incluem arquivos contendo cédigos maliciosos;

— Pela execugdo de arquivos previamente infectados, obtidos em anexos de mensagens eletrdnicas, via midias removiveis, em paginas
Web ou diretamente de outros computadores (através do compartilhamento de recursos).

Uma vez instalados, os cddigos maliciosos passam a ter acesso aos dados armazenados no computador e podem executar agdes em
nome dos usudrios, de acordo com as permissdes de cada usuario.

7 Fonte: https.//helpdigitalti.com.br/o-que-e-firewall-conceito-tipos-e-arquiteturas/#:~:text=Firewall%20%C3%A9%20uma%20solu%C3%A7%C3%A30%20
de,de%20dados%20podem%20ser%20executadas.

8 https://centraldefavoritos.com.br/2016/11/19/conceitos-de-protecao-e-seguranca-da-informacao-parte-3/

9 https://cartilha.cert.br/malware/
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PROBABILIDADE E ESTATISTICA

ANALISE COMBINATORIA; NOGOES DE PROBABILIDA-
DE; TEOREMA DE BAYES; PROBABILIDADE
CONDICIONAL

A Andlise Combinatodria é a parte da Matematica que desen-
volve meios para trabalharmos com problemas de contagem. Ve-
jamos eles:

Principio fundamental de contagem (PFC)
E o total de possibilidades de o evento ocorrer.

e Principio multiplicativo: P1. P2. P3. ... .Pn.(regra do “e”). E
um principio utilizado em sucessdo de escolha, como ordem.

e Principio aditivo: P1 + P2 + P3 + ... + Pn. (regra do “ou”). E o
principio utilizado quando podemos escolher uma coisa ou outra.

Exemplos:

(BNB) Apesar de todos os caminhos levarem a Roma, eles pas-
sam por diversos lugares antes. Considerando-se que existem trés
caminhos a seguir quando se deseja ir da cidade A para a cidade
B, e que existem mais cinco op¢des da cidade B para Roma, qual a
quantidade de caminhos que se pode tomar para ir de A até Roma,
passando necessariamente por B?

(A) Oito.

(B) Dez.

(C) Quinze.

(D) Dezesseis.

(E) Vinte.

Resolugdo:

Observe que temos uma sucessdo de escolhas:

Primeiro, de A para B e depois de B para Roma.

12 possibilidade: 3 (A para B).

Obs.: 0 numero 3 representa a quantidade de escolhas para a
primeira opgao.

22 possibilidade: 5 (B para Roma).

Temos duas possibilidades: A para B depois B para Roma, logo,
uma sucessao de escolhas.

Resultado: 3.5 =15 possibilidades.

Resposta: C.

(PREF. CHAPECO/SC — ENGENHEIRO DE TRANSITO — I0BV) Em
um restaurante os clientes tém a sua disposi¢do, 6 tipos de carnes,
4 tipos de cereais, 4 tipos de sobremesas e 5 tipos de sucos. Se o
cliente quiser pedir 1 tipo carne, 1 tipo de cereal, 1 tipo de sobre-
mesa e 1 tipo de suco, entdo o numero de opgSes diferentes com
que ele poderia fazer o seu pedido, é:

(A) 19

(B) 480

(C) 420

(D) 90

(415

Resolugdo:

A questado trata-se de principio fundamental da contagem, logo
vamos enumerar todas as possibilidades de fazermos o pedido:

6 x4 x4 x5 =480 maneiras.

Resposta: B.

Fatorial

Sendo n um numero natural, chama-se de n! (lé-se: n fatorial)
a expressao:

nl=n(n-1)(n-2)(n-3).....2.1,comon=2.

Exemplos:
5!=5.4.3.2.1=120.
7!=7.6.5.4.3.2.1=5.040.
ATENCAO
ol=1
=1

Tenha cuidado 2! =2, pois2.1=2.E 3!
N3o éiguala 3, pois3.2.1=6.

Arranjo simples

Arranjo simples de n elementos tomados p a p, onde n>=1e p
é um numero natural, é qualquer ordenacdo de p elementos dentre
os n elementos, em que cada maneira de tomar os elementos se
diferenciam pela ordem e natureza dos elementos.

Atengdo: Observe que no grupo dos elementos: {1,2,3} um dos
arranjos formados, com trés elementos, 123 é DIFERENTE de 321, e
assim sucessivamente.

® Sem repeticao
A féormula para calculo de arranjo simples é dada por:

!
A, = b
(n-p)!

Onde:

n = Quantidade total de elementos no conjunto.

P =Quantidade de elementos por arranjo

Exemplo: Uma escola possui 18 professores. Entre eles, serdo
escolhidos: um diretor, um vice-diretor e um coordenador pedago-
gico. Quantas as possibilidades de escolha?

n = 18 (professores)

p = 3 (cargos de diretor, vice-diretor e coordenador pedagdgi-
co)

n! 18!
[~ Al83 =

18! 18.17.16.15!
(n—p)

(18—3)! 15! 15!

An,p= = 4896 grupos




e Com repeticdo

Os elementos que compdem o conjunto podem aparecer re-
petidos em um agrupamento, ou seja, ocorre a repeticdo de um
mesmo elemento em um agrupamento.

A formula geral para o arranjo com repeti¢cdo é representada
por:

Apyp) =1°

Exemplo: Seja P um conjunto com elementos: P = {A,B,C,D},
tomando os agrupamentos de dois em dois, considerando o arranjo
com repeti¢cdo quantos agrupamentos podemos obter em relagdo
ao conjunto P.

Resolugdo:
P={A, B, C, D}
n=4

p=2
A(n,p)=nP
A(4,2)=4%=16

Permutacdo
E a TROCA DE POSICAO de elementos de uma sequéncia. Utili-
zamos todos os elementos.

® Sem repeti¢cao

Atengdio: Todas as questdes de permutagdo simples podem ser
resolvidas pelo principio fundamental de contagem (PFC).

Exemplo:

(PREF. LAGOA DA CONFUSAO/TO — ORIENTADOR SOCIAL -
IDECAN) Renato é mais velho que Jorge de forma que a razdo entre
o numero de anagramas de seus nomes representa a diferencga en-
tre suas idades. Se Jorge tem 20 anos, a idade de Renato é

(A) 24.

(B) 25.

(C) 26.

(D) 27.

(E) 28.

Resolugao:
Anagramas de RENATO

6.5.4.3.2.1=720

Anagramas de JORGE

5.4.3.2.1=120

Razdo dos anagramas: 720/120=6
Se Jorge tem 20 anos, Renato tem 20+6=26 anos.
Resposta: C.

PROBABILIDADE E ESTATISTICA
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e Com repeticdao

Na permutagdo com elementos repetidos ocorrem permuta-
¢0es que ndo mudam o elemento, pois existe troca de elementos
iguais. Por isso, o uso da férmula é fundamental.

(@b _ N

" oc!B!:..y!

Exemplo:

(CESPE) Considere que um decorador deva usar 7 faixas colo-
ridas de dimensdes iguais, pendurando-as verticalmente na vitri-
ne de uma loja para produzir diversas formas. Nessa situagao, se 3
faixas sdo verdes e indistinguiveis, 3 faixas sdo amarelas e indistin-
guiveis e 1 faixa é branca, esse decorador conseguird produzir, no
maximo, 140 formas diferentes com essas faixas.

() Certo

( )Errado

Resolugao:
Total: 7 faixas, sendo 3 verdes e 3 amarelas.

P-*‘S_ 71 7.6.5.4.3
7313 31321 6

1l
Il
1l
—
.
I

Resposta: Certo.

e Circular

A permutacdo circular é formada por pessoas em um formato
circular. A férmula é necessaria, pois existem algumas permutagGes
realizadas que sdo iguais. Usamos sempre quando:

a) Pessoas estdo em um formato circular.

b) Pessoas estdo sentadas em uma mesa quadrada (retangular)
de 4 lugares.

|
p -1t ou(n-1)
< n

Exemplo:

(CESPE) Uma mesa circular tem seus 6 lugares, que serdo ocu-
pados pelos 6 participantes de uma reunido. Nessa situagao, o nu-
mero de formas diferentes para se ocupar esses lugares com os par-
ticipantes da reunido é superior a 102.

() Certo

() Errado

Resolugdo:

E um caso cldssico de permutagdo circular.
Pc=(6-1)!=5!=5.4.3.2.1=120 possibilidades.
Resposta: CERTO.

Combinagdo
Combinagdo é uma escolha de um grupo, SEM LEVAR EM CON-
SIDERACAO a ordem dos elementos envolvidos.

® Sem repeticdo

Dados n elementos distintos, chama-se de combinagdo simples
desses n elementos, tomados p a p, a qualquer agrupamento de p
elementos distintos, escolhidos entre os n elementos dados e que
diferem entre si pela natureza de seus elementos.
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Férmula:

nl

= ——— comnzp
“P plin-p)t

Exemplo:

(CRQ 22 REGIAO/MG — AUXILIAR ADMINISTRATIVO — FUNDEP) Com 12 fiscais, deve-se fazer um grupo de trabalho com 3 deles. Como
esse grupo devera ter um coordenador, que pode ser qualquer um deles, o nimero de maneiras distintas possiveis de se fazer esse grupo
é:

(A)4
(B) 660
(C) 1320
(D) 3960
Resolugdo:
Como trata-se de Combinagdo, usamos a formula:
n!
cnl p T
(n—p)ip!
Onden=12ep=3
cnpe— ™ eipzo_ 12 120 12111090 1320 1320
P ! P T z—33 93t 913l 321 6

Como cada um deles pode ser o coordenado, e no grupo tem 3 pessoas, logo temos 220 x 3 = 660.
Resposta: B.

As questbes que envolvem combinagdo estdo relacionadas a duas coisas:
— Escolha de um grupo ou comissoes.
— Escolha de grupo de elementos, sem ordem, ou seja, escolha de grupo de pessoas, coisas, objetos ou frutas.

e Com repeticdo
E uma escolha de grupos, sem ordem, porém, podemos repetir elementos na hora de escolher.

CRn,p=Cn+p—1p

Exemplo:

Em uma combinagdo com repeticdo classe 2 do conjunto {a, b, c}, quantas combina¢des obtemos?

Utilizando a férmula da combinagdao com repeticdo, verificamos o mesmo resultado sem necessidade de enumerar todas as possibi-
lidades:

n=3ep=2

4! 4! 4321 12 6

CRnp=Cn+p—1p—CR34+42-12—CR42=—— - 7%
p=Lu¥p—Lp A(4—2) 221 2121 2

PROBABILIDADES
A teoria da probabilidade permite que se calcule a chance de ocorréncia de um nimero em um experimento aleatdrio.

Elementos da teoria das probabilidades

* Experimentos aleatdrios: fendmenos que apresentam resultados imprevisiveis quando repetidos, mesmo que as condi¢es sejam
semelhantes.

e Espaco amostral: é o conjunto U, de todos os resultados possiveis de um experimento aleatério.

e Evento: qualquer subconjunto de um espaco amostral, ou seja, qualquer que seja E 1 U, onde E é o evento e U, o espago amostral.
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