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LINGUA PORTUGUESA

Exemplo: “Ele mal sabe como lidar com essa situagdo”.

Além disso, a palavra ‘mal’ também pode ser utilizada — neste caso, como substantivo — para significar uma angustia, doenca ou des-
gosto, retratando algo que aparentemente é nocivo ou perigoso. Neste sentido.
Exemplo: “Vocé precisa colocar o seu sono em dia, pois estd dormindo muito mal”.

- Mas ou mais
‘Mas’ é uma palavra que pode ser utilizada como sindnimo de todavia ou porém, transmitindo a ideia de oposto.

Exemplo: “Queria comprar roupas, mas ndo tenho dinheiro”.

A palavra ‘mais’ € um advérbio que tem como principal objetivo o de transmitir nogdes de acréscimo ou intensidade, sendo também
um oposto a palavra ‘menos’.

Exemplo: Ela é a mais chata do curso.

DOMINIO DOS MECANISMOS DE COESAO E COERENCIA TEXTUAL

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

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

Coesao

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

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

— cataférica
Comparativa (uso de comparag¢des por semelhangas)

REGRA CARACTERISTICAS EXEMPLOS
Pessoal (uso de pronomes pessoais ou possessivos) —anafdrica | Jodo e Maria sdo criangas. Eles sdo irmaos.
REFERENCIA Demonstrativa (uso de pronomes demonstrativos e advérbios) | Fiz todas as tarefas, exceto esta: colonizagdo

africana.
Mais um ano igual aos outros...

SUBSTITUICAO

Substituicdo de um termo por outro, para evitar repeticao

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

ELIPSE

Omissdo de um termo

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

CONJUNCAO

Conexdo entre duas oragdes, estabelecendo relagdo entre elas

Eu queria ir ao cinema, mas estamos de

quarentena.

COESAO LEXICAL

Utilizacdo de sin6nimos, hiperdnimos, nomes genéricos ou
palavras que possuem sentido aproximado e pertencente a
um mesmo grupo lexical.

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

Coeréncia

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

e Principio da ndo contradigao: ndo deve haver ideias contraditorias em diferentes partes do texto.

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

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

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

de ideias.

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




Estados e Distrito Federal

Os estados possuem secretarias especificas para a gestdo de
saude. O gestor estadual deve aplicar recursos préprios, inclusive
nos municipios, e os repassados pela Unido. Além de ser um dos
parceiros para a aplicagdo de politicas nacionais de salude, o estado
formula suas proprias politicas de salde. Ele coordena e planeja o
SUS em nivel estadual, respeitando a normatizagéo federal. Os ges-
tores estaduais sdo responsaveis pela organizagdo do atendimento
a saude em seu territdrio.

Municipios

Sdo responsaveis pela execugdo das agoes e servigos de saude
no ambito do seu territdrio. O gestor municipal deve aplicar recur-
sos proprios e os repassados pela Unido e pelo estado. O municipio
formula suas proéprias politicas de saude e também é um dos par-
ceiros para a aplicagdo de politicas nacionais e estaduais de sau-
de. Ele coordena e planeja o SUS em nivel municipal, respeitando a
normatizagdo federal. Pode estabelecer parcerias com outros mu-
nicipios para garantir o atendimento pleno de sua populagdo, para
procedimentos de complexidade que estejam acima daqueles que
pode oferecer.

Historia do sistema unico de saude (SUS)

As duas ultimas décadas foram marcadas por intensas transfor-
macoes no sistema de saude brasileiro, intimamente relacionadas
com as mudancgas ocorridas no ambito politico-institucional. Simul-
taneamente ao processo de redemocratizagdo iniciado nos anos 80,
0 pais passou por grave crise na drea econémico-financeira.

No inicio da década de 80, procurou-se consolidar o processo
de expansdo da cobertura assistencial iniciado na segunda metade
dos anos 70, em atendimento as proposi¢des formuladas pela OMS
na Conferéncia de Alma-Ata (1978), que preconizava “Saude para
Todos no Ano 2000”, principalmente por meio da Atenc¢do Primaria
a Saude.

Nessa mesma época, comega o Movimento da Reforma Sa-
nitaria Brasileira, constituido inicialmente por uma parcela da in-
telectualidade universitaria e dos profissionais da area da saude.
Posteriormente, incorporaram-se ao movimento outros segmentos
da sociedade, como centrais sindicais, movimentos populares de
saude e alguns parlamentares.

As proposi¢oes desse movimento, iniciado em pleno regime
autoritario da ditadura militar, eram dirigidas basicamente a cons-
trucdo de uma nova politica de saude efetivamente democrética,
considerando a descentralizagdo, universalizagdo e unificagdo como
elementos essenciais para a reforma do setor.

Vdrias foram as propostas de implantacdo de uma rede de ser-
vigos voltada para a atengdo primdria a saude, com hierarquizagao,
descentralizagdo e universalizagdo, iniciando-se ja a partir do Pro-
grama de Interiorizacdo das A¢des de Saude e Saneamento (PIASS),
em 1976.

Em 1980, foi criado o Programa Nacional de Servigos Basicos
de Satde (PREV-SAUDE) - que, na realidade, nunca saiu do papel -,
logo seguida pelo plano do Conselho Nacional de Administragao da
Saude Previdenciaria (CONASP), em 1982 a partir do qual foi imple-
mentada a politica de Ag¢des Integradas de Saude (AIS), em 1983.
Essas constituiram uma estratégia de extrema importancia para o
processo de descentralizagdo da saude.

A 82 Conferéncia Nacional da Salde, realizada em margo de
1986, considerada um marco histdrico, consagra os principios pre-
conizados pelo Movimento da Reforma Sanitéria.

Em 1987 é implementado o Sistema Unificado e Descentrali-
zado de Saude (SUDS), como uma consolidagdo das Ag¢Bes Integra-
das de Saude (AIS), que adota como diretrizes a universalizagdo e
a equidade no acesso aos servigos, a integralidade dos cuidados,

SISTEMA UNICO DE SAUDE (SUS)

‘48‘

a regionaliza¢do dos servicos de salde e implementacdo de distri-
tos sanitdrios, a descentralizagdo das a¢Oes de saude, o desenvolvi-
mento de instituicdes colegiadas gestoras e o desenvolvimento de
uma politica de recursos humanos.

O capitulo dedicado a saude na nova Constituicdo Federal, pro-
mulgada em outubro de 1988, retrata o resultado de todo o proces-
so desenvolvido ao longo dessas duas décadas, criando o Sistema
Unico de Satde (SUS) e determinando que “a saude é direito de
todos e dever do Estado” (art. 196).

Entre outros, a Constituicdo prevé o acesso universal e igua-
litdrio as agOes e servigos de saude, com regionalizagdo e hierar-
quizacdo, descentralizagdo com dire¢do Unica em cada esfera de
governo, participacdo da comunidade e atendimento integral, com
prioridade para as atividades preventivas, sem prejuizo dos servigos
assistenciais.

A Lei n2 8.080, promulgada em 1990, operacionaliza as disposi-
¢Oes constitucionais. S3o atribui¢des do SUS em seus trés niveis de
governo, além de outras, “ordenar a formagdo de recursos huma-
nos na area de saude” (CF, art. 200, inciso Il1).

Principios do SUS

Sdo conceitos que orientam o SUS, previstos no artigo 198 da
Constituicao Federal de 1988 e no artigo 72 do Capitulo Il da Lei n.2
8.080/1990. Os principais sdo:

Universalidade: significa que o SUS deve atender a todos, sem
distingdes ou restricdes, oferecendo toda a atenc¢do necessaria,
sem qualquer custo;

Integralidade: o SUS deve oferecer a atengdo necessaria a sau-
de da populagdo, promovendo agdes continuas de prevengdo e tra-
tamento aos individuos e as comunidades, em quaisquer niveis de
complexidade;

Equidade: o SUS deve disponibilizar recursos e servicos com
justica, de acordo com as necessidades de cada um, canalizando
maior atengdo aos que mais necessitam;

Participagdo social: é um direito e um dever da sociedade par-
ticipar das gestOes publicas em geral e da saude publica em par-
ticular; é dever do Poder Publico garantir as condi¢cbes para essa
participacdo, assegurando a gestdo comunitaria do SUS; e

Descentralizagdo: é o processo de transferéncia de responsabi-
lidades de gestdo para os municipios, atendendo as determinagdes
constitucionais e legais que embasam o SUS, definidor de atribui-
¢0es comuns e competéncias especificas a Unido, aos estados, ao
Distrito Federal e aos municipios.

Principais leis

Constituigdo Federal de 1988: Estabelece que “a saude é direi-
to de todos e dever do Estado, garantido mediante politicas sociais
e econOmicas que visem a redugdo do risco de doenca e de outros
agravos e ao acesso universal e igualitario as agdes e aos servigos
para sua promogdo, prote¢do e recuperac¢do”. Determina ao Poder
Publico sua “regulamentacao, fiscalizagdo e controle”, que as a¢des
e 0s servicos da salde “integram uma rede regionalizada e hierar-
quizada e constituem um sistema Unico”; define suas diretrizes,
atribuigdes, fontes de financiamento e, ainda, como deve se dar a
participagdo da iniciativa privada.

Lei Orgénica da Saude (LOS), Lei n.© 8.080/1990: Regulamen-
ta, em todo o territério nacional, as a¢des do SUS, estabelece as
diretrizes para seu gerenciamento e descentralizagdo e detalha as
competéncias de cada esfera governamental. Enfatiza a descentra-
lizacdo politico-administrativa, por meio da municipalizacdo dos
servicos e das a¢Oes de saude, com redistribuicdo de poder, com-
peténcias e recursos, em dire¢cdo aos municipios. Determina como
competéncia do SUS a definigdo de critérios, valores e qualidade
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Essas politicas estdo relacionadas com a gera¢do de emprego, renda, servigos publicos e infraestrutura; o desenvolvimento social,
saneamento bdsico, uso e ocupac¢do do solo, transportes e sistema viario, protecdo ao meio ambiente e controle da poluicdo ambiental; e
também dizem respeito a salde e assisténcia social, a educagdo e cultura, ao combate as causas de pobreza e aos fatores de marginalizagao
e seguranga publica.”

Cabe ao Executivo criar agdes que estimulem a prosperidade dos municipios da RIDE, o que pode ser feito em nivel municipal, estadual
e/ou federal, podendo haver um convénio entre as trés esferas governamentais.

Dados gerais da RIDE

Vejamos agora alguns dados especificos sobre os estados envolvidos na RIDE.
Cidades integrantes: ao todo, 33 cidades e o Distrito Federal, que possui uma organizacao diferente, integram a RIDE, baseada em
regides administrativas. As cidades sdo, em Goias

“- Abadiania

- Agua Fria de Goias
- Aguas Lindas de Goias
- Alexania

- Alto Paraiso de Goias
- Alvorada do Norte

- Barro Alto

- Cabeceiras

- Cavalcante

- Cidade Ocidental

- Cocalzinho de Goias
- Corumba de Goias

- Cristalina

- Flores de Goias

- Formosa

- Goianésia

- Luziania

- Mimoso de Goias

- Niquelandia

- Novo Gama

- Padre Bernardo

- Pirendpolis

- Planaltina

- Santo Antonio do Descoberto
- Sdo Jodo d’Alianca

- Simolandia

- Valparaiso de Goias
- Vila Boa

- Vila Propicio

Em Minas Gerais:

- Arinos

- Buritis

- Cabeceira Grande

- Unai”

Area: todas as cidades mais o territério do Distrito Federal abrangem uma &rea de, aproximadamente, 94.500 km?.
Populagdo:estima-sequeapopulacdodaRIDE,segundoolnstitutoBrasileirode GeografiaeEstatistica(IBGE-2010),sejade4.560.000pessoas.
Vejaagoraalgunsdadosselecionadosdetodasascidades,emordemalfabética,deacordocomolBGE.Dadosfornecidospeloultimocenso,em2010.”




NOCOES DE INFORMATICA

Arquivo
E a representacdo de dados/informagdes no computador os quais ficam dentro das pastas e possuem uma extensdo que identifica o
tipo de dado que ele representa.

Extensdes de arquivos

T

.jpg, .jpeg, .png, .bpm, .gif, ... Imagem
Xls, .xIsx, .xlsm, ... Planilha
.doc, .docx, .docm, ... Texto formatado
Axt Texto sem formatagao
.mp3, .wma, .aac, .way, ... Audio
.mp4, .avi, .rmvb, .moy, ... Video
.zip, .rar, .7z, ... Compactadores
.ppt, .pptx, .pptm, ... Apresentacdo
.exe Executdvel
.msl, ... Instalador

Existem varios tipos de arquivos como arquivos de textos, arquivos de som, imagem, planilhas, etc. Alguns arquivos sdo universais
podendo ser aberto em qualquer sistema. Mas temos outros que dependem de um programa especifico como os arquivos do Corel Draw
que necessita o programa para visualizar. Nos identificamos um arquivo através de sua extensdo. A extensdo sao aquelas letras que ficam
no final do nome do arquivo.

Exemplos:

.txt: arquivo de texto sem formatacdo.

.html: texto da internet.

.rtf: arquivo do WordPad.

.doc e .docx: arquivo do editor de texto Word com formatagdo.

E possivel alterar vérios tipos de arquivos, como um documento do Word (.docx) para o PDF (.pdf) como para o editor de texto do
LibreOffice (.odt). Mas atencdo, tem algumas extensGes que ndo sdo possiveis e caso vocé tente poderd deixar o arquivo inutilizavel.

Nomenclatura dos arquivos e pastas
Os arquivos e pastas devem ter um nome o qual é dado no momento da criagdo. Os nomes podem conter até 255 caracteres (letras,
numeros, espaco em branco, simbolos), com exce¢do de /\ | > < * : “ que sdo reservados pelo sistema operacional.

Bibliotecas

Criadas para facilitar o gerenciamento de arquivos e pastas, sdo um local virtual que agregam contetdo de multiplos locais em um so.
Estdo divididas inicialmente em 4 categorias:

— Documentos;

—Imagens;

— Mdsicas;




Art. 82 O territério do Distrito Federal compreende o espaco
fisico geografico que se encontra sob seu dominio e jurisdi¢do.

Art. 92 O Distrito Federal, na execucdo de seu programa de
desenvolvimento econdmico-social, buscara a integragdo com a re-
gido do entorno do Distrito Federal.

CAPITULO Il
DA ORGANIZACAO ADMINISTRATIVA DO DISTRITO FEDERAL

Art. 10. O Distrito Federal organiza-se em RegiGes Adminis-
trativas, com vistas a descentralizagdo administrativa, a utilizagao
racional de recursos para o desenvolvimento sdcio-econémico e a
melhoria da qualidade de vida.

§ 12 A lei dispora sobre a participagdo popular no processo de
escolha do Administrador Regional.

§ 22 A remunerac¢do dos Administradores Regionais ndao pode-
ra ser superior a fixada para os Secretdrios de Governo do Distrito
Federal.

FICA ACRESCENTADO O § 32 AO ART. 10 PELA EMENDA A LE|
ORGANICA N2 60, DE 2011 — DODF DE 26/12/11.

§ 3° A proibicdo de que trata o art. 19, § 8°, aplica-se a nomea-
¢do de administrador regional.

NOTA: FICA SUBSTITUIDA A EXPRESSAO “SECRETARIO DE GO-
VERNO DO DISTRITO FEDERAL” POR “SECRETARIO DE ESTADO DO
DISTRITO FEDERAL”, CONFORME EMENDA A LEI ORGANICA N2 44
DE 29/11/05 — DODF DE 09/12/05.

Art. 11. As AdministragGes Regionais integram a estrutura ad-
ministrativa do Distrito Federal.

Art. 12. Cada Regido Administrativa do Distrito Federal terd um
Conselho de Representantes Comunitarios, com fungdes consulti-
vas e fiscalizadoras, na forma da lei.

Art. 13. A criagdo ou extin¢do de Regides Administrativas ocor-
rerd mediante lei aprovada pela maioria absoluta dos Deputados
Distritais.

ACRESCENTADO O PARAGRAFO UNICO AO ART. 13 PELA EMEN-
DA A LEI ORGANICA DO DF N2 83, DE 20/08/14 — DODF DE 25/08/14.

Paragrafo Unico. Com a criagdo de nova regido administrativa,
fica criado, automaticamente, conselho tutelar para a respectiva
regido.

DECRETO N2 36.756/2015 E SUAS ALTERACOES
(SISTEMA ELETRONICO DE INFORMAGOES - SEI).

DECRETO N2 36.756, DE 16 DE SETEMBRO DE 2015.

Estabelece o Sistema Eletrénico de Informagdes (SEI) como sis-
tema oficial para a gestdo de documentos e processos administra-
tivos no ambito dos érgdos da Administracdo Direta e Indireta do
Distrito Federal, e da outras providéncias.

O GOVERNADOR DO DISTRITO FEDERAL, no uso das atribui¢oes
que Ihe confere o artigo 100, incisos VII, X e XXVI, da Lei Orgénica do
Distrito Federal, tendo em vista o disposto na Lei Distrital n2 2.834,
de 07 de dezembro de 2001, na Lei n2 2.545, de 28 de abril de 2000,
na Lei n24.990, de 12 de dezembro de 2012, DECRETA:

Art. 12 Fica estabelecido o Sistema Eletronico de Informagdes
- SEI-GDF como sistema oficial de gestdo de documentos e proces-
sos administrativos eletronicos e digitais, no ambito dos drgdos e
das entidades do Distrito Federal. (Artigo alterado pelo(a) Decreto
37565 de 23/08/2016)

§ 19 Ficam vedadas iniciativas para implantar sistema seme-
Ihante e com o mesmo propdsito.

LEGISLAGAO APLICADA AOS SERVIDORES DO GDF
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§ 22 A Secretaria de Estado de Planejamento, Or¢camento e
Gestdo do Distrito Federal - SEPLAG deve expedir Portaria para defi-
nir o funcionamento do Sistema Integrado de Controle de Processos
- SICOP enquanto ndo for implantado o SEI-GDF em todos os 6rgaos
e entidades do Distrito Federal. (Paragrafo alterado pelo(a) Decreto
37565 de 23/08/2016)

§ 32 A critério do Orgdo Gestor, podera ser autorizada a implan-
tacdo do SEI como sistema oficial de gestdo de documentos e pro-
cessos administrativos eletronicos e digitais no ambito dos servigos
sociais autébnomos e das organizagdes sociais, ambos com contrato
de gestdo firmado com o Distrito Federal. (Paragrafo acrescido(a)
pelo(a) Decreto 40803 de 21/05/2020)

Art. 22 S3o objetivos do SEl:

| — aumentar a produtividade e a celeridade na tramitacdo de
documentos e processos;

Il — aprimorar a seguranga e a confiabilidade dos dados e das
informagdes;

Il = criar condigdes mais adequadas para a produgdo e utiliza-
¢do de informagdes;

IV — facilitar o acesso as informacgdes; e

V —reduzir o uso de papel, os custos operacionais e de armaze-
namento da documentagao.

(Artigo revogado parcialmente pelo(a) Decreto
23/08/2016)

(Inciso revogado parcialmente pelo(a) Decreto
23/08/2016)

(Inciso revogado parcialmente pelo(a) Decreto
23/08/2016)

(Inciso revogado parcialmente pelo(a) Decreto
23/08/2016)

(Paragrafo revogado parcialmente pelo(a) Decreto 37565 de
23/08/2016)

Art. 32-A. Integram a estrutura de gestdao do SEI-GDF: (Artigo
acrescido pelo(a) Decreto 37565 de 23/08/2016)

| - Orgdo Gestor: Secretaria de Estado de Economia (SEEC), por
meio da: (alterado(a) pelo(a) Decreto 40803 de 21/05/2020)

a) Unidade Central de Gestdo: Unidade Central de Gestdo do
Processo Eletrénico e Inovagdo da Secretaria Executiva de Gestdo
Administrativa (UGPEL/SEGEA/SEEC); e (alterado(a) pelo(a) Decreto
40803 de 21/05/2020)

b) Unidade Técnica de Gestdo: Subsecretaria de Tecnologia
da Informagdo e Comunicagdo da Secretaria Executiva de Gestdo
Administrativa (SUTIC/SEGEA/SEEC); (alterado(a) pelo(a) Decreto
40803 de 21/05/2020)

Il - Orgdos e entidades do Distrito Federal, servicos sociais au-
ténomos e organizagdes sociais, ambos com contrato de gestao fir-
mado com o Distrito Federal, por meio: (alterado(a) pelo(a) Decreto
40803 de 21/05/2020)

a) do Comité Setorial de Gestdo: composto por servidores de
dreas estratégicas indicados pelos titulares dos 6rgdos e entidades
do Distrito Federal, servigcos sociais autbnomos e organizagdes so-
ciais, ambos com contrato de gestdo firmado com o Distrito Federal,
cuja competéncia é restrita a fase de implantagdo do SEI-GDF; (alte-
rado(a) pelo(a) Decreto 40803 de 21/05/2020)

b) da Unidade Setorial de Gestdo: preferencialmente, unidade
organica responsavel pela gestdo de documentos, protocolos e ar-
quivos no ambito de cada 6rgdo e entidade do Distrito Federal, ser-
vigo social autébnomo e organizagdo social, ambos com contrato de
gestdo firmado com o Distrito Federal, ou, a critério, comissao per-
manente oficialmente designada, instituida por membros das areas
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-> Mutagoes Constitucionais ndo seria alteragdes fisicas, pal-
paveis, materialmente perceptiveis, mas sim alteragbes no significa-
do e sentido interpretativo de um texto constitucional. A transfor-
magdo nao estd no texto em si, mas na interpretagao daquela regra
enunciada. O texto permanece inalterado.

As mutagdes constitucionais, portanto, exteriorizam o carater
dindamico e de prospecc¢do das normas juridicas, através de proces-
sos informais. Informais no sentido de ndo serem previstos dentre
aquelas mudangas formalmente estabelecidas no texto constitucio-
nal.

Métodos de Interpretagao Constitucional

A hermenéutica constitucional tem por objeto o estudo e a
sistematizagdo dos processos aplicaveis para determinar o sentido
e 0 alcance das normas constitucionais. E a ciéncia que fornece a
técnica e os principios segundo os quais o operador do Direito po-
dera apreender o sentido social e juridico da norma constitucional
em exame, ao passo que a interpretagdo consiste em desvendar o
real significado da norma. E, enfim, a ciéncia da interpretacdo das
normas constitucionais.

A interpretagdo das normas constitucionais é realizada a partir
da aplicagdo de um conjunto de métodos hermenéuticos desenvol-
vidos pela doutrina e pela jurisprudéncia. Vejamos cada um deles:

e Método Hermenéutico Classico

Também chamado de método juridico, desenvolvido por Ernest
Forsthoff, considera a Constituicdo como uma lei em sentido amplo,
logo, a arte de interpretd-la deverd ser realizada tal qual a de uma
lei, utilizando-se os métodos de interpretagdo classicos, como, por
exemplo, o literal, o l6gico-sistematico, o histdrico e o teleoldgico.

-» Literal ou gramatical: examina-se separadamente o sentido
de cada vocabulo da norma juridica. E tida como a mais singela for-
ma de interpretagao, por isso, nem sempre é o mais indicado;

-> Légico-sistematico: conduz ao exame do sentido e do alcan-
ce da norma de forma contextualizada ao sistema juridico que inte-
gra. Parte do pressuposto de que a norma ¢é parcela integrante de
um todo, formando um sistema juridico articulado;

-» Histérico: busca-se no momento da produgdo normativa o
verdadeiro sentido da lei a ser interpretada;

-> Teleolégico: examina o fim social que a norma juridica pre-
tendeu atingir. Possui como pressuposto a intengdo do legislador ao
criar a norma.

e Método Topico-Problematico

Este método valoriza o problema, o caso concreto. Foi ideali-
zado por Theodor Viehweg. Ele interpreta a Constitui¢do tentando
adaptar o problema concreto (o fato social) a uma norma consti-
tucional. Busca-se, assim, solucionar o problema “encaixando” em
uma norma prevista no texto constitucional.

e Método Hermenéutico-Concretizador

Seu principal mentor foi Konrad Hesse. Concretizar é aplicar a
norma abstrata ao caso concreto.

Este método reconhece a relevancia da pré-compreensdo do
intérprete acerca dos elementos envolvidos no texto constitucional
a ser desvendado.

A reformulagdo desta pré-compreensdo e a subsequente re-
leitura do texto normativo, com o posterior contraponto do novo
conteudo obtido com a realidade social (movimento de ir e vir) de-
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ve-se repetir continuamente até que se chegue a solugdo étima do
problema. Esse movimento é denominado circulo hermenéutico ou
espiral hermenéutica.

e Método Cientifico-Espiritual

Desenvolvido por Rudolf Smend. Baseia-se no pressuposto de
que o intérprete deve buscar o espirito da Constitui¢do, ou seja, os
valores subjacentes ao texto constitucional.

E um método marcadamente sociolégico que analisa as normas
constitucionais a partir da ordem de valores imanentes do texto
constitucional, a fim de alcancgar a integragdo da Constituicdo com
a realidade social.

e Método Normativo-Estruturante

Pensado por Friedrich Muller, parte da premissa de que ndo ha
uma identidade entre a norma juridico-constitucional e o texto nor-
mativo. A norma constitucional é mais ampla, uma vez que alcanga
a realidade social subjacente ao texto normativo.

Assim, compete ao intérprete identificar o conteddo da norma
constitucional para além do texto normativo. Dai concluir-se que a
norma juridica sé surge ap0ds a interpretagao do texto normativo.

Principios de Interpretagdo Constitucional

e Principio da Unidade da Constituicao

O texto constitucional deve ser interpretado de forma a evitar
contradi¢Oes internas (antinomias), sobretudo entre os principios
constitucionais estabelecidos. O intérprete deve considerar a Cons-
tituicdo na sua totalidade, harmonizando suas aparentes contradi-
¢Oes.

¢ Principio do Efeito Integrador

Traduz a ideia de que na resolugdo dos problemas juridico-
-constitucionais deve-se dar primazia aos critérios que favorecam a
unidade politico-social, uma vez que a Constituicdo é um elemento
do processo de integragdo comunitaria.

e Principio da Maxima Efetividade

Também chamado de principio da eficiéncia, ou principio da
interpretacdo efetiva, reza que a interpretagao constitucional deve
atribuir o sentido que dé maior efetividade a norma constitucional
para que ela cumpra sua fungdo social.

E hoje um principio aplicado a todas as normas constitucionais,
sendo, sobretudo, aplicado na interpretagdo dos direitos
fundamentais.

® Principio da Justeza

Também chamado de principio da conformidade funcional,
estabelece que os drgdos encarregados da interpretagdo constitu-
cional ndo devem chegar a um resultado que subverta o esquema
organizatdrio e funcional tragado pelo legislador constituinte.

Ou seja, ndo pode o intérprete alterar a reparti¢do de fungdes
estabelecida pelos Poderes Constituintes origindrio e derivado.

e Principio da Harmonizagdo

Este principio também é conhecido como principio da concor-
dancia pratica, e determina que, em caso de conflito aparente entre
normas constitucionais, o intérprete deve buscar a coordenagao e
a combinagdo dos bens juridicos em conflito, de modo a evitar o
sacrificio total de uns em relagdo aos outros.




ajudam o proprio colaborador ou atendente a identificar o que seu
publico espera, deseja, sente e se ele estd ou ndo aberto ao que se
esta comunicando.

Uma boa comunicagdo é feita quando emissor e receptor da
mensagem invertem papéis em diversos momentos, tomando um
o lugar do outro diante da pratica comunicativa. No entanto, duran-
te o atendimento ao publico, é possivel que uma parte seja muito
mais ativa que a outra neste processo. E, porém dever do atendente
mediar esta situacdo e tomar posi¢do de falante ativo, quando ne-
cessario, mas recuando para ser um bom ouvinte das necessidades
do cliente, em outros momentos, a fim de ser um bom solucionador
de problemas. Estar atento ao andamento da conversa é de suma
importancia.

Cortesia

A cortesia é um atributo de todo homem ou mulher civiliza-
do. E quanto ao termo civilizado, este ndo se propde aqui como
um contraponto ao selvagem, pois até mesmo animais selvagens
sabem agir de forma cortés, mas sim a ideia da educagdo ndo es-
colar, ligada aos bons modos e a forma de se portar. A polidez no
trato, nas palavras e na maneira de pronunciar palavras e opinides,
a amabilidade e a compreensdo sdo adjetivos que qualificam um
excelente profissional.

Atender o publico ndo é facil; ouvem-se mil e uma histérias de
clientes rudes, grosseiros e hostis que fazem funciondrios sairem
chorando diante de tamanha grosseria ou até chorando por conta
da pressdo que pode existir neste trabalho. Deve-se, porém, ter em
mente que ainda que o outro lado, o lado do publico, ndo se porte
de uma maneira adequada, o colaborador reflete a imagem da em-
presa e é responsavel por parte de sua credibilidade. Ao ser cortés,
prestativo, educado e gentil, o individuo se coloca em uma posi¢do
sublime que transpassa confianga capaz de rebater e constranger
emissores de grosserias e rudezas. Gentiliza gera gentileza.

Interesse

Atrelado a atencgdo, o interesse é expresso durante a comuni-
cagcdo com o publico. Um dos elementos cruciais a se atentar em
questdo de interesse sdo as expressdes faciais, elas demonstram
nossas emogoes internas de modo involuntdrio e podem denunciar
uma atitude falsa ou errénea. Enquanto suas palavras dizem “claro,
vocé estd certo, isto é super importante”, uma expressao facial ou
postura que claramente indicam descaso e desinteresse podem de-
nuncia-lo e colocar em jogo a confiabilidade da empresa, deixando
o cliente inseguro diante de suas necessidades, fazendo inclusive
com que ele se questione sobre a importancia do que fala ou so-
bre o interesse da empresa diante de seu problema, contestagdo ou
descontentamento.

O interesse demonstrado pelo cliente ndo deve vir apenas
qguando a empresa ou os colaboradores sdo cobertos de elogios,
mas em momentos de criticas também. As criticas e reclamagdes
sdo importantes para a evolugdo da empresa como um todo. De-
monstrar verdadeiro interesse e de fato atentar-se ao publico é um
desafio que vale a pena. Ndo basta conhecer um produto ou um
servigo para realizar um bom atendimento, mas demonstrar inte-
resse no que seu publico precisa e deseja.

Presteza

Ser proativo e prestativo ao realizar um servigo, ainda mais
quando se trata de seres humanos, é uma qualidade louvavel. Tem-
pos de espera muito longos em salas de bate-papo, chats, telefone-
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mas ou mesmo pessoalmente podem cansar o cliente e passar uma
ma impressao de descaso. Servir café, cha, dgua, indicar e oferecer
comodidades dos espacos disponiveis, como banheiros, lavadou-
ros, cantinas, entre outros, podem fazer com que o cliente se sinta a
vontade e veja a forma ativa como o atendente se preta a atende-lo.

Eficiéncia

Trabalhar com eficiéncia significa ser capaz, competente, pro-
dutivo e conseguir bons resultados ou rendimentos de acordo com
o esperado, possivelmente ultrapassando as expectativas. Para ex-
ceder no atendimento ao publico é necessario ser eficiente, ser pra-
tico na hora de comunicar e transmitir as informagGes, mas paciente
o suficiente a ponto de deixar o publico confortavel e tranquilo, sa-
bendo que estd em boas maos e pode se expressar honestamente.

A capacidade de atender e satisfazer muitos clientes é também
uma qualidade de quem trabalha com eficiéncia. Realizar uma ta-
refa com o menor nimero de recursos possiveis no menor inter-
valo de tempo, com o menor indice de investimento ou dinheiro é
eficiéncia ao maximo. Nem sempre é possivel ticar todas as caixas
e ser cem por cento eficiente, isso por causa da inexperiéncia do
profissional ou porque cada caso é Unico e complexo e o publico
vai se modificando, entretanto, quando se combina, conhecimento,
preparo e experiéncias as chances de se realizar um atendimento
eficiente e 4gil sdo muito maiores.

Tolerancia

A capacidade de tolerancia de um atendente ira dizer muito a
respeito de sua profissionalidade e sua aptiddo em exercer a fungao
a que foi designado. Nem sempre é facil lidar com outras pessoas,
opinides diferentes, insatisfacGes, problemas pessoais, tempera-
mento, entre outros aspectos perfeitamente naturais e humanos
do cotidiano podem interferir na forma como as pessoas se comuni-
cam e expressam suas necessidades. Ter em mente que as diferen-
¢as ndo sao impedimentos para realizar uma comunicagao efetiva é
0 primeiro passo para se tornar um ser humano e um profissional
tolerante e respeitoso.

Ainda que seja dificil se controlar diante de uma afirmacdo
equivocada por parte do cliente, deve-se ter em mente que para
ele esta pode ser a verdade e que ndo se deve perder a pacién-
cia, muito menos agir de forma grosseira ao corrigi-lo ou indicar
outras opgOes e alternativas, mas aceitar a realidade. Em muitas
empresas, adota-se o lema “eu entendo” entre os atendentes como
um exercicio de empatia no atendimento, pois muitas vezes néo é
possivel compreender muito bem o cliente, mas é possivel agir com
tolerancia e aceitar o que o outro diz em prol da paz, evitando con-
flitos desnecessarios onde eles se veem iminentes.

Discricao

Diante das informacdes trocadas ali entre cliente e atendente,
deve haver respeito. Por vezes, ndo se deve expor todos os proce-
dimentos da empresa ao cliente, pois existem processos que sdo
sigilosos, restritos aos funciondrios e aos colaboradores. Do lado
do publico, por sua vez, também existem informagdes e dados dos
clientes que devem ser sigilados ou resguardados, estabelecendo
uma relagdo de confianga entre empresa e cliente, sendo o aten-
dente o mediador desta relagdo.




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

As organizacGes modernas deixaram para trds a era cldssica e neoclassica de administrar, de valorizar as tradi¢des antigas mudando a
maneira de pensar, de agir e de administrar pessoas. Sendo assim, o departamento de pessoal passa a ser chamado de departamento de
recursos humanos.

Podemos verificar que ndo foram poucos os acontecimentos da area de gestao desde o inicio do século XX, mas foi a partir dos anos de
1960 que comegou a se falar em administragdo de recursos humanos, em decorréncia do crescimento das organizagdes e foram aparecendo
novas oportunidades de trabalho e as empresas passaram a valorizar o capital humano, denominado o processo de administracao de
recursos humanos.

A Administracdo de Recursos Humanos (ARH) consiste no planejamento, na organizagdo, no desenvolvimento, na coordenacgdo e no
controle de técnicas capazes de promover o desempenho eficiente do pessoal, a0 mesmo tempo em que a organizagao representa o meio
que permite as pessoas que com ela colaboram alcangar os objetivos individuais relacionados direta ou indiretamente com o trabalho.
Podemos entender que a ARH busca conquistar e manter empregados na organiza¢do, trabalhando e dando o maximo de si, com uma
atitude positiva e favoravel.

Quando se fala em Administracdo de Recursos Humanos (ADR), torna-se como referéncia a administracdo das pessoas que participam
das organizagGes e que nelas desempenham determinados papéis. Visto que esta drea é fundamental para o sucesso de uma organizacgao,
pois ela é responsavel pelo abastecimento, aplicagdo, manuten¢do, monitoramento, desenvolvimento de novos talentos, da gestdo,
orientac¢do, treinamento das pessoas. Ou seja, a fungdo envolve todo o processo de gestdo, desde a entrada do funciondrio até a sua saida.

Esse setor procura por meio de suas a¢des integrarem e comprometer os colaboradores com os objetivos organizacionais, visando
obter maior desempenho e, consequentemente, melhores resultados para a organizagdo. Atualmente, devido as constantes mudangas
econdmicas, tecnoldgicas e sociais, é de fundamental importancia que as organiza¢des estejam voltadas para a gestdo de recursos humanos
e torna-se visivel que o diferencial competitivo das organizagdes estd nas pessoas nelas inseridas e em seus recursos disponiveis.

Diversos sdo os projetos que o setor desenvolve e tem a responsabilidade de manter em andamento nas organizag¢des. Alguns desses
projetos sao de responsabilidade social e exigida por lei, tais como a inclusdo de pessoas com deficiéncia.

Pode-se dizer que muitas organizagdes estao investindo em responsabilidade social, preocupando-se com o ambiente interno e
externo da empresa. Deficientes fisicos que antes eram considerados inaptos para o trabalho, assumem cada vez mais cargos em grandes
empresas. O mercado de trabalho para estas pessoas especiais esta crescendo gradativamente, embora lentamente.

A ARH é uma das principais areas responsavel pelas pessoas em uma organizagdo. Sem pessoas ndo ha empresa, produtos ou servigos,
por isso é fundamental ter essa area bem estruturada e definida nas organizagoes.

As pessoas constituem o principal ativo da organizagdo, o setor de RH desempenha fungdes que permitem a colaboragdo eficaz para
alcance dos objetivos organizacionais e individuais, pois dependendo da maneira como as pessoas sdao tratadas, podem aumentar ou
reduzir as forgas e fraquezas da organizagdo. Outros fatores importantes a serem considerados na evolugdo da administragdo de RH foi o
crescimento industrial, a revolu¢do industrial e a substituicdo do trabalho manual pela maquina.

A revolugdo gerou um impacto significativo nas industrias e foi responséavel pelo crescimento dessas firmas, e pelo aumento do
ambiente competitivo. Essa transformagdo modificou o mercado na época e acabou influenciando também os modelos administrativos.

A preocupagdo com as pessoas ndo s6 evoluiu como expandiu para outros niveis. A area de RH, cuja atuagdo, antes se encontrava mais
evidente nos niveis operacionais passou a ser considerada como um fator estratégico para as empresas.

A administracdo de recursos humanos sofreu alteragdes significativas como forma evolutiva, quando deixou de apenas contabilizar
entradas de empregados na organiza¢do, dando maior importancia as horas trabalhadas, absenteismo® e atrasos, com efeito nos
pagamentos ou descontos, passando para a fase da administragdo que considera os recursos humanos de forma incorporada a estratégia
do negécio.

Por meio destes processos, surge o cargo de gerente’ de recursos humanos, tentando, assim, humanizar a organizacdo. Esse novo
contexto tem a fung¢do de alterar o foco de protetor para planejador e agente de mudangas.

Com a era do conhecimento, na qual as informacgGes estdo a disposicdo de todos e a todo o0 momento, as pessoas procuram cada
vez mais o seu desenvolvimento pessoal e profissional. A formagdo desses novos profissionais obrigou as empresas a remodelar as suas
estratégias e os seus programas de gestdo de pessoas.

A gestdo de pessoas na era do conhecimento abriu inimeros espagos relacionados a reestrutura¢do dos processos internos de recursos
humanos, dos programas, e das estratégias para atrair, desenvolver, recompensar e reter os mais importantes ativos da empresa, que sdo
as pessoas. A figura a seguir destaca que a fungdo de RH deve assumir a multiplicidade de papéis operacionais e estratégicos, mesmo que
eles possam parecer paradoxais®.

6 Absenteismo é uma palavra com origem no latim, onde absens, que significa “estar fora, afastado ou ausente”.

7 Gerente é o responsdvel pelo planejamento e controle da execugdo dos trabalhos de seus subordinados no dia a dia de uma determinada
empresa.

8 Paradoxais é uma declaragdo aparentemente verdadeira que leva a uma contradigdo I6gica, ou a uma situagdo que contradiz a intuigdo. Ou
seja, é o oposto que alguém pensa ser a verdade.
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