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LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO E INTERPRETAGAO DE TEXTOS
LITERARIOS E/OU INFORMATIVOS, EXTRAIDOS DE
LIVROS, REVISTAS E JORNAIS.

Compreender um texto trata da analise e decodificacdo do que
de fato esta escrito, seja das frases ou das ideias presentes. Inter-
pretar um texto, estd ligado as conclusdes que se pode chegar ao
conectar as ideias do texto com a realidade. Interpreta¢do trabalha
com a subjetividade, com o que se entendeu sobre o texto.

Interpretar um texto permite a compreensdo de todo e qual-
quer texto ou discurso e se amplia no entendimento da sua ideia
principal. Compreender relagdes semanticas é uma competéncia
imprescindivel no mercado de trabalho e nos estudos.

Quando nao se sabe interpretar corretamente um texto pode-
-se criar varios problemas, afetando ndo sé o desenvolvimento pro-
fissional, mas também o desenvolvimento pessoal.

Busca de sentidos

Para a busca de sentidos do texto, pode-se retirar do mesmo
os topicos frasais presentes em cada paragrafo. Isso auxiliard na
apreensdo do conteldo exposto.

Isso porque é ali que se fazem necessarios, estabelecem uma
relagdo hierarquica do pensamento defendido, retomando ideias ja
citadas ou apresentando novos conceitos.

Por fim, concentre-se nas ideias que realmente foram explici-
tadas pelo autor. Textos argumentativos ndo costumam conceder
espacgo para divagagles ou hipdteses, supostamente contidas nas
entrelinhas. Deve-se ater as ideias do autor, o que ndo quer dizer
gue o leitor precise ficar preso na superficie do texto, mas é fun-
damental que ndo sejam criadas suposi¢cdes vagas e inespecificas.

Importancia da interpretagdo

A pratica da leitura, seja por prazer, para estudar ou para se
informar, aprimora o vocabuldrio e dinamiza o raciocinio e a inter-
pretacgdo. A leitura, além de favorecer o aprendizado de conteddos
especificos, aprimora a escrita.

Uma interpretagdo de texto assertiva depende de inuUmeros
fatores. Muitas vezes, apressados, descuidamo-nos dos detalhes
presentes em um texto, achamos que apenas uma leitura ja se faz
suficiente. Interpretar exige paciéncia e, por isso, sempre releia o
texto, pois a segunda leitura pode apresentar aspectos surpreen-
dentes que ndo foram observados previamente. Para auxiliar na
busca de sentidos do texto, pode-se também retirar dele os tépicos
frasais presentes em cada paragrafo, isso certamente auxiliard na
apreensdo do conteldo exposto. Lembre-se de que os paragrafos
ndo estdo organizados, pelo menos em um bom texto, de maneira
aleatdria, se estdo no lugar que estdo, é porque ali se fazem ne-
cessarios, estabelecendo uma relagdo hierdrquica do pensamento
defendido, retomando ideias ja citadas ou apresentando novos con-
ceitos.

Concentre-se nas ideias que de fato foram explicitadas pelo
autor: os textos argumentativos ndo costumam conceder espago
para divaga¢Oes ou hipdteses, supostamente contidas nas entreli-
nhas. Devemos nos ater as ideias do autor, isso ndo quer dizer que
vocé precise ficar preso na superficie do texto, mas é fundamental
que ndo criemos, a revelia do autor, suposi¢Ges vagas e inespecifi-
cas. Ler com atengdo é um exercicio que deve ser praticado a exaus-
tdo, assim como uma técnica, que fara de nds leitores proficientes.

Diferenga entre compreensao e interpretagao

A compreensdo de um texto é fazer uma andlise objetiva do
texto e verificar o que realmente esta escrito nele. Ja a interpreta-
¢do imagina o que as ideias do texto tém a ver com a realidade. O
leitor tira conclusdes subjetivas do texto.

Géneros Discursivos

Romance: descri¢do longa de agdes e sentimentos de perso-
nagens ficticios, podendo ser de comparagao com a realidade ou
totalmente irreal. A diferenga principal entre um romance e uma
novela é a extensdo do texto, ou seja, o romance é mais longo. No
romance noés temos uma histéria central e varias histérias secun-
darias.

Conto: obra de ficgdo onde é criado seres e locais totalmente
imaginario. Com linguagem linear e curta, envolve poucas perso-
nagens, que geralmente se movimentam em torno de uma Unica
acdo, dada em um sé espaco, eixo tematico e conflito. Suas acGes
encaminham-se diretamente para um desfecho.

Novela: muito parecida com o conto e o romance, diferencia-
do por sua extensdo. Ela fica entre o conto e o romance, e tem a
historia principal, mas também tem varias histérias secundarias. O
tempo na novela é baseada no calendario. O tempo e local sdo de-
finidos pelas histérias dos personagens. A histéria (enredo) tem um
ritmo mais acelerado do que a do romance por ter um texto mais
curto.

Cronica: texto que narra o cotidiano das pessoas, situages que
nés mesmos ja vivemos e normalmente é utilizado a ironia para
mostrar um outro lado da mesma histéria. Na cronica o tempo nao
é relevante e quando é citado, geralmente sao pequenos intervalos
como horas ou mesmo minutos.

Poesia: apresenta um trabalho voltado para o estudo da lin-
guagem, fazendo-o de maneira particular, refletindo o momento,
a vida dos homens através de figuras que possibilitam a criagdo de
imagens.

Editorial: texto dissertativo argumentativo onde expressa a
opinido do editor através de argumentos e fatos sobre um assunto
gue estad sendo muito comentado (polémico). Sua intengdo é con-
vencer o leitor a concordar com ele.




Entrevista: texto expositivo e é marcado pela conversa de um
entrevistador e um entrevistado para a obteng¢do de informacgdes.
Tem como principal caracteristica transmitir a opinido de pessoas
de destaque sobre algum assunto de interesse.

Cantiga de roda: género empirico, que na escola se materiali-
za em uma concretude da realidade. A cantiga de roda permite as
criangas terem mais sentido em relagdo a leitura e escrita, ajudando
os professores a identificar o nivel de alfabetizacdo delas.

Receita: texto instrucional e injuntivo que tem como objetivo
de informar, aconselhar, ou seja, recomendam dando uma certa li-
berdade para quem recebe a informagao.

INTERPRETACAO DE TEXTOS VERBAIS, NAO VERBAIS
E MISTOS: QUADRINHOS, TIRAS, OUTDOORS,
PROPAGANDAS, ANUNCIOS ETC.

Tipos de Linguagem

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

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

E PROIBIDO
FUMAR

NESTE
LOCAL

¢ Linguagem nao-verbal é aquela que utiliza somente imagens,
fotos, gestos... ndo hd presenca de nenhuma palavra.
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e Linguagem Mista (ou hibrida) é aquele que utiliza tanto as pa-
lavras quanto as imagens. Ou seja, é a junc¢do da linguagem verbal
com a ndo-verbal.

PROIBIDO FUMAR

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

NOVA ORTOGRAFIA.

— Alfabeto

O alfabeto da lingua portuguesa é formado por 26 letras. A—B —
C-D-E-F-G-H-I-J-K-L-M-N-0-P-Q-R-S-T-U
-V-W-X-Y-Z1

Observagdo: emprega-se também o “¢”, que representa o fone-
ma /s/ diante das letras: a, 0, e u em determinadas palavras.

— Emprego das Letras e Fonemas

Emprego das letras K, We Y
Utilizam-se nos seguintes casos:




1) Em antrop6nimos originarios de outras linguas e seus deriva-
dos. Exemplos: Kant, kantismo; Darwin, darwinismo; Taylor, tayloris-
ta.

2) Em topOnimos originarios de outras linguas e seus derivados.
Exemplos: Kuwait, kuwaitiano.

3) Em siglas, simbolos, e mesmo em palavras adotadas como
unidades de medida de curso internacional. Exemplos: K (Potassio),
W (West), kg (quilograma), km (quildmetro), Watt.

Emprego do X

Se empregara o “X” nas seguintes situagdes:
1) Apds ditongos.

Exemplos: caixa, frouxo, peixe.

Excegdo: recauchutar e seus derivados.

2) Apos a silaba inicial “en”.

Exemplos: enxame, enxada, enxaqueca.

Excegdo: palavras iniciadas por “ch” que recebem o prefixo “en-".
Ex.: encharcar (de charco), enchiqueirar (de chiqueiro), encher e seus
derivados (enchente, enchimento, preencher...)

3) Ap0s a silaba inicial “me-".
Exemplos: mexer, mexerica, mexicano, mexilhdo.
Exceg¢do: mecha.

4) Se empregara o “X” em vocabulos de origem indigena ou afri-
cana e em palavras inglesas aportuguesadas.

Exemplos: abacaxi, xavante, orixd, xara, xerife, xampu, bexiga,
bruxa, coaxar, faxina, graxa, lagartixa, lixa, lixo, puxar, rixa, oxala, pra-
Xe, roxo, vexame, xadrez, xarope, xaxim, xicara, xale, xingar, etc.

Emprego do Ch

Se empregard o “Ch” nos seguintes vocabulos: bochecha, bucha,
cachimbo, chalé, charque, chimarrdo, chuchu, chute, cochilo, debo-
char, fachada, fantoche, ficha, flecha, mochila, pechincha, salsicha,
tchau, etc.

Emprego do G

Se empregara o “G” em:

1) Substantivos terminados em: -agem, -igem, -ugem.
Exemplos: barragem, miragem, viagem, origem, ferrugem.
Excegdo: pajem.

2) Palavras terminadas em: -agio, -égio, -igio, -dgio, -ugio.
Exemplos: estagio, privilégio, prestigio, reldgio, reflgio.

3) Em palavras derivadas de outras que ja apresentam “G”.
Exemplos: engessar (de gesso), massagista (de massagem), ver-
tiginoso (de vertigem).

Observagdo também se emprega com a letra “G” os seguintes
vocabulos: algema, auge, bege, estrangeiro, geada, gengiva, gibi, gile-
te, hegemonia, herege, megera, monge, rabugento, vagem.

Emprego doJ

Para representar o fonema “j’ na forma escrita, a grafia conside-
rada correta é aquela que ocorre de acordo com a origem da palavra,
como por exemplo no caso da na palavra jipe que origina-se do inglés
jeep. Porém também se empregard o “J” nas seguintes situagdes:
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1) Em verbos terminados em -jar ou -jear. Exemplos:
Arranjar: arranjo, arranje, arranjem

Despejar: despejo, despeje, despejem

Viajar: viajo, viaje, viajem

2) Nas palavras de origem tupi, africana, arabe ou exdtica.
Exemplos: biju, jiboia, canjica, pajé, jerico, manjericao, Moji.

3) Nas palavras derivadas de outras que ja apresentam “J”.

Exemplos: laranja —laranjeira / loja — lojista / lisonja —lisonjeador
/ nojo—nojeira / cereja— cerejeira / varejo — varejista / rijo — enrijecer
/ jeito — ajeitar.

Observagdo: também se emprega com a letra “)” os seguintes
vocdbulos: berinjela, cafajeste, jeca, jegue, majestade, jeito, jejum,
laje, traje, pegajento.

Empregodo S

Utiliza-se “S” nos seguintes casos:

1) Palavras derivadas de outras que ja apresentam “S” no radical.
Exemplos: analise — analisar / catélise — catalisador / casa — casinha
ou casebre / liso — alisar.

2) Nos sufixos -és e -esa, ao indicarem nacionalidade, titulo ou
origem. Exemplos: burgués — burguesa / inglés — inglesa / chinés —
chinesa / milanés — milanesa.

3) Nos sufixos formadores de adjetivos -ense, -0so e —osa.
Exemplos: catarinense / palmeirense / gostoso — gostosa / amo-
roso —amorosa / gasoso — gasosa / teimoso — teimosa.

4) Nos sufixos gregos -ese, -isa, -osa.
Exemplos: catequese, diocese, poetisa, profetisa, sacerdotisa,
glicose, metamorfose, virose.

5) Apds ditongos.
Exemplos: coisa, pouso, lousa, ndusea.

6) Nas formas dos verbos pér e querer, bem como em seus de-
rivados.

Exemplos: pus, p0s, pusemos, puseram, pusera, pusesse, puseés-
semos, quis, quisemos, quiseram, quiser, quisera, quiséssemos, re-
pus, repusera, repusesse, repuséssemos.

7) Em nomes proprios personativos.
Exemplos: Baltasar, Heloisa, Inés, Isabel, Luis, Luisa, Resende,
Sousa, Teresa, Teresinha, Tomas.

Observagdo: também se emprega com a letra “S” os seguintes
vocabulos: abuso, asilo, através, aviso, besouro, brasa, cortesia, de-
cisdo, despesa, empresa, freguesia, fusivel, maisena, mesada, paisa-
gem, paraiso, pésames, presépio, presidio, querosene, raposa, sur-
presa, tesoura, usura, vaso, vigésimo, visita, etc.

Emprego do Z

Se empregara o “Z” nos seguintes casos:

1) Palavras derivadas de outras que ja apresentam Z no radical.

Exemplos: deslize — deslizar / razdo — razoavel / vazio — esvaziar /
raiz — enraizar /cruz — cruzeiro.




RACIOCINIO LOGICO-MATEMATICO

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

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

N CZ (N estd contido em 2)

Subconjuntos:
SiMBOLO REPRESENTAGAO DESCRIGCAO
* Z* Conjunto dos numeros inteiros ndo nulos
+ Z, Conjunto dos nimeros inteiros nao negativos
*e+ Z*, Conjunto dos numeros inteiros positivos
- Z_ Conjunto dos nimeros inteiros nao positivos
*e- Z*_ Conjunto dos numeros inteiros negativos

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

qualguer nimero inteiro, diferente de zero, é sempre positivo.

® Numeros Opostos: dois nimeros sdo opostos quando sua soma é zero. Isto significa que eles estdo a mesma distancia da origem

(zero).

I .
[ POSITIOS
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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 Subtracao: 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:

(FUNDAGAO 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 preservacgdo 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.

Resolugdo:

50-20=30 atitudes negativas
20.4=80

30.(-1)=-30

80-30=50

Resposta: A

e Multiplicagdo: é uma adigdo de nimeros/ fatores repetidos.
Na multiplicagdo o produto dos numeros a e b, pode ser indicado
poraxb, a.b ou ainda 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 mddulo do dividendo
pelo mdédulo do divisor.

ATENCAO:

1) No conjunto Z, a divisdo 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.

RACIOCINIO LOGICO-MATEMATICO
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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 =16cm

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

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

36:3=12livros de 3cm

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

Resposta: D

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

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

—Toda poténcia de base negativa e expoente par 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)! = -a e
(+a)t=+a

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

Conjunto dos nliimeros racionais — Q
m
Um ndmero racional é o que pode ser escrito na forma ,, , onde m
e n sdo numeros inteiros, sendo que n deve ser diferente de zero.
Frequentemente usamos m/n para significar a divisdo de m por n.




RACIOCINIO LOGICO-MATEMATICO

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 nimeros racionais ndo negativos
*e+ Q*, Conjunto dos nimeros 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 numero 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, apds a virgula, infinitos algarismos (nem todos nulos), repetindo-se periodicamente Decimais

Periddicos ou Dizimas Periddicas:
1
— =0,333...
3

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

1) Transformando o nimero decimal em uma fragdo numerador é o nimero decimal sem a virgula e o denominador é composto pelo
numeral 1, seguido de tantos zeros quantas forem as casas decimais do nimero decimal dado. Ex.:
0,035 =35/1000

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

. . * 0313131, X

Perioda: 4 (1 algarisma) Periodo 31 2 algarismos) Peﬁfjﬁ?;?g_?a_ & s
1 31

0444..=3 0313131, == -

? 99 0,278278278. . = w55

Procedimento: para transformarmos uma dizima periddica simples em fragdo basta utilizarmos o digito 9 no denominador para cada

quantos digitos tiver o periodo da dizima.

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




CONHECIMENTOS GERAIS

DOMINIO DE TOPICOS RELEVANTES DA
ATUALIDADE DE DIVERSAS AREAS, TAIS COMO:
POLITICA, ECONOMIA, SOCIEDADE, EDUCACAO,

TECNOLOGIA, ENERGIA, RELACOES INTERNACIONAIS,
DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL, SEGURANCA,
ARTES E LITERATURA E SUAS VINCULACOES
HISTORICAS, A NiVEL NACIONAL E INTERNACIONAL.

A importancia do estudo de atualidades

Dentre todas as disciplinas com as quais concurseiros e
estudantes de todo o pais se preocupam, a de atualidades tem
se tornado cada vez mais relevante. Quando pensamos em
matematica, lingua portuguesa, biologia, entre outras disciplinas,
inevitavelmente as colocamos em um patamar mais elevado
gue outras que nos parecem menos importantes, pois de algum
modo nos é ensinado a hierarquizar a relevancia de certos
conhecimentos desde os tempos de escola.

No, entanto, atualidades é o Unico tema que insere o individuo
no estudo do momento presente, seus acontecimentos, eventos
e transformacgdes. O conhecimento do mundo em que se vive
de modo algum deve ser visto como irrelevante no estudo para
concursos, pois permite que o individuo va além do conhecimento
técnico e explore novas perspectivas quanto a conhecimento de
mundo.

Em sua grande maioria, as questdes de atualidades em
concursos sdo sobre fatos e acontecimentos de interesse publico,
mas podem também apresentar conhecimentos especificos do
meio politico, social ou econémico, sejam eles sobre musica, arte,
politica, economia, figuras publicas, leis etc. Seja qual for a area,
as questOes de atualidades auxiliam as bancas a peneirarem os
candidatos e selecionarem os melhores preparados ndo apenas
de modo técnico.

Sendo assim, estudar atualidades é o ato de se manter
constantemente informado. Os temas de atualidades em
concursos s3o sempre relevantes. E certo que nem todas as
noticias que vocé vé na televisdo ou ouve no radio aparecem
nas questdes, manter-se informado, porém, sobre as principais
noticias de relevancia nacional e internacional em pauta é o
caminho, pois sdo debates de extrema recorréncia na midia.

O grande desafio, nos tempos atuais, é separar o joio do trigo.
Com o grande fluxo de informagdes que recebemos diariamente,
é preciso filtrar com sabedoria o que de fato se estd consumindo.
Por diversas vezes, os meios de comunicagdo (TV, internet, radio
etc.) adaptam o formato jornalistico ou informacional para
transmitirem outros tipos de informagdo, como fofocas, vidas
de celebridades, futebol, acontecimentos de novelas, que nao
devem de modo algum serem inseridos como parte do estudo
de atualidades. Os interesses pessoais em assuntos deste cunho
ndo sdo condendveis de modo algum, mas sdo triviais quanto ao
estudo.

Ainda assim, mesmo que tentemos nos manter atualizados
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através de revistas e telejornais, o fluxo interminavel e
ininterrupto de informacgGes veiculados impede que saibamos
de fato como estudar. Apostilas e livros de concursos impressos
também se tornam rapidamente desatualizados e obsoletos, pois
atualidades é uma disciplina que se renova a cada instante.

O mundo da informagdo estd cada vez mais virtual e
tecnoldgico, as sociedades se informam pela internet e as
compartilham em velocidades incalculdveis. Pensando nisso, a
editora prepara mensalmente o material de atualidades de mais
diversos campos do conhecimento (tecnologia, Brasil, politica,
ética, meio ambiente, jurisdi¢do etc.) na “Area do Cliente”.

La, o concurseiro encontrard um material completo de aula
preparado com muito carinho para seu melhor aproveitamento.
Com o material disponibilizado online, vocé poderd conferir e
checar os fatos e fontes de imediato através dos veiculos de
comunicagdo virtuais, tornando a ponte entre o estudo desta
disciplina tdo fluida e a veracidade das informagdes um caminho
certeiro.

ANOTACOES




NOCOES DE DIREITO
CONSTITUCIONAL E ADMINISTRATIVO

CONSTITUICAO FEDERAL DE 1988: DOS PRINCiPIOS
FUNDAMENTAIS. DOS DIREITOS E GARANTIAS
FUNDAMENTAIS. DOS DIREITOS SOCIAIS. DA
ORGANIZACAO DO ESTADO. DA ADMINISTRACAO
PUBLICA. DA ORGANIZACAO DOS PODERES. DA
ORDEM SOCIAL.

TiTULO |
DOS PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS

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

| - a soberania;

Il - a cidadania

Il - a dignidade da pessoa humana;

IV - os valores sociais do trabalho e da livre iniciativa;
Lei n2 13.874, de 2019)

V - o pluralismo politico.

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

Art. 22 S3o Poderes da Unido, independentes e harmdnicos
entre si, o Legislativo, o Executivo e o Judicidrio.

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

| - construir uma sociedade livre, justa e solidaria;

Il - garantir o desenvolvimento nacional;

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

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

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

| - independéncia nacional;

Il - prevaléncia dos direitos humanos;

Il - autodeterminagdo dos povos;

IV - ndo-intervencao;

V - igualdade entre os Estados;

VI - defesa da paz;

VII - solugdo pacifica dos conflitos;

VIII - repudio ao terrorismo e ao racismo;

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

X - concessdo de asilo politico.

Pardgrafo Unico. A Republica Federativa do Brasil buscara a in-
tegra¢do econdmica, politica, social e cultural dos povos da América
Latina, visando a formag¢do de uma comunidade latino-americana
de nagdes.

(Vide

TiTULO 1l
DOS DIREITOS E GARANTIAS FUNDAMENTAIS

CAPITULO |
DOS DIREITOS E DEVERES INDIVIDUAIS E COLETIVOS

Art. 52 Todos sdo iguais perante a lei, sem distingdo de qual-
quer natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros re-
sidentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a
igualdade, a seguranca e a propriedade, nos termos seguintes:

| - homens e mulheres sdo iguais em direitos e obriga¢des, nos
termos desta Constituicdo;

Il - ninguém sera obrigado a fazer ou deixar de fazer alguma
coisa sendo em virtude de lei;

Il - ninguém sera submetido a tortura nem a tratamento desu-
mano ou degradante;

IV - é livre a manifestacdo do pensamento, sendo vedado o
anonimato;

V - é assegurado o direito de resposta, proporcional ao agravo,
além da indenizag¢do por dano material, moral ou a imagem;

VI - é inviolavel a liberdade de consciéncia e de crenga, sendo
assegurado o livre exercicio dos cultos religiosos e garantida, na for-
ma da lei, a protegdo aos locais de culto e a suas liturgias;

VII - é assegurada, nos termos da lei, a prestagdo de assisténcia
religiosa nas entidades civis e militares de internagdo coletiva;

VIIl - ninguém sera privado de direitos por motivo de crenca re-
ligiosa ou de convicgdo filoséfica ou politica, salvo se as invocar para
eximir-se de obrigacdo legal a todos imposta e recusar-se a cumprir
prestagdo alternativa, fixada em lei;

IX - é livre a expressdo da atividade intelectual, artistica, cienti-
fica e de comunicacgdo, independentemente de censura ou licenga;

X - sdo invioldveis a intimidade, a vida privada, a honra e a ima-
gem das pessoas, assegurado o direito a indenizagdo pelo dano ma-
terial ou moral decorrente de sua violagdo;

Xl - a casa é asilo inviolavel do individuo, ninguém nela po-
dendo penetrar sem consentimento do morador, salvo em caso de
flagrante delito ou desastre, ou para prestar socorro, ou, durante
o dia, por determinacdo judicial; (Vide Lei n2 13.105, de
2015) (Vigéncia)

XIl - é inviolavel o sigilo da correspondéncia e das comunica-
¢Oes telegraficas, de dados e das comunicagdes telefonicas, salvo,
no ultimo caso, por ordem judicial, nas hipdteses e na forma que a
lei estabelecer para fins de investigagdo criminal ou instrugdo pro-
cessual penal; (Vide Lei n29.296, de 1996)

XIlI - é livre o exercicio de qualquer trabalho, oficio ou profis-
sdo, atendidas as qualificagbes profissionais que a lei estabelecer;

XIV - é assegurado a todos o acesso a informagao e resguarda-
do o sigilo da fonte, quando necessario ao exercicio profissional;

XV - é livre a locomogdo no territério nacional em tempo de
paz, podendo qualquer pessoa, nos termos da lei, nele entrar, per-
manecer ou dele sair com seus bens;




XVI - todos podem reunir-se pacificamente, sem armas, em lo-
cais abertos ao publico, independentemente de autorizagdo, desde
que ndo frustrem outra reunido anteriormente convocada para o
mesmo local, sendo apenas exigido prévio aviso a autoridade com-
petente;

XVII - é plena a liberdade de associagdo para fins licitos, vedada
a de carater paramilitar;

XVIII - a criagdo de associagdes e, na forma da lei, a de coope-
rativas independem de autorizagdo, sendo vedada a interferéncia
estatal em seu funcionamento;

XIX - as associagdes so poderdo ser compulsoriamente dissolvi-
das ou ter suas atividades suspensas por decisdo judicial, exigindo-
-se, no primeiro caso, o transito em julgado;

XX - ninguém poderd ser compelido a associar-se ou a perma-
necer associado;

XXI - as entidades associativas, quando expressamente auto-
rizadas, tém legitimidade para representar seus filiados judicial ou
extrajudicialmente;

XXII - é garantido o direito de propriedade;

XXIII - a propriedade atenderd a sua fungao social;

XXIV - a lei estabelecerd o procedimento para desapropriagdo
por necessidade ou utilidade publica, ou por interesse social, me-
diante justa e prévia indenizagdo em dinheiro, ressalvados os casos
previstos nesta Constitui¢do;

XXV - no caso de iminente perigo publico, a autoridade com-
petente podera usar de propriedade particular, assegurada ao pro-
prietario indenizagdo ulterior, se houver dano;

XXVI - a pequena propriedade rural, assim definida em lei, des-
de que trabalhada pela familia, ndo serd objeto de penhora para
pagamento de débitos decorrentes de sua atividade produtiva, dis-
pondo a lei sobre os meios de financiar o seu desenvolvimento;

XXVII - aos autores pertence o direito exclusivo de utilizagdo,
publicagdo ou reproducgdo de suas obras, transmissivel aos herdei-
ros pelo tempo que a lei fixar;

XXVIII - sdo assegurados, nos termos da lei:

a) a protecdo as participag¢des individuais em obras coletivas e
a reproducdo da imagem e voz humanas, inclusive nas atividades
desportivas;

b) o direito de fiscalizagdo do aproveitamento econdémico das
obras que criarem ou de que participarem aos criadores, aos intér-
pretes e as respectivas representagdes sindicais e associativas;

XXIX - a lei assegurara aos autores de inventos industriais pri-
vilégio tempordério para sua utilizagdo, bem como protegao as cria-
¢Oes industriais, a propriedade das marcas, aos nomes de empresas
e a outros signos distintivos, tendo em vista o interesse social e o
desenvolvimento tecnoldgico e econdmico do Pais;

XXX - é garantido o direito de heranga;

XXXI - a sucessdo de bens de estrangeiros situados no Pais sera
regulada pela lei brasileira em beneficio do cénjuge ou dos filhos
brasileiros, sempre que ndo lhes seja mais favoravel a lei pessoal
do “de cujus”;

XXXIl - o Estado promovera, na forma da lei, a defesa do con-
sumidor;

XXXIII - todos tém direito a receber dos érgdos publicos infor-
magoes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou ge-
ral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilida-
de, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a seguranca
da sociedade e do Estado; (Regulamento) (Vide Lei
n212.527, de 2011)

NOGOES DE DIREITO CONSTITUCIONAL E ADMINISTRATIVO

XXXIV - sdo a todos assegurados, independentemente do pa-
gamento de taxas:

a) o direito de peticdo aos Poderes Publicos em defesa de direi-
tos ou contra ilegalidade ou abuso de poder;

b) a obtencdo de certidGes em reparti¢des publicas, para defe-
sa de direitos e esclarecimento de situagbes de interesse pessoal;

XXXV - a lei ndo excluira da aprecia¢do do Poder Judicidrio lesdo
ou ameaga a direito;

XXXVI - a lei ndo prejudicara o direito adquirido, o ato juridico
perfeito e a coisa julgada;

XXXVII - ndo haverd juizo ou tribunal de excegdo;

XXXVIII - é reconhecida a institui¢do do juri, com a organiza¢do
que lhe der a lei, assegurados:

a) a plenitude de defesa;

b) o sigilo das votagGes;

c) a soberania dos veredictos;

d) a competéncia para o julgamento dos crimes dolosos contra
avida;

XXXIX - ndo ha crime sem lei anterior que o defina, nem pena
sem prévia cominagdo legal;

XL - a lei penal ndo retroagira, salvo para beneficiar o réu;

XLI - a lei punird qualquer discriminacdo atentatoria dos direi-
tos e liberdades fundamentais;

XLII - a pratica do racismo constitui crime inafiancavel e impres-
critivel, sujeito a pena de reclusdo, nos termos da lei;

XLIII - a lei considerard crimes inafiangdveis e insuscetiveis de
graca ou anistia a pratica da tortura, o trafico ilicito de entorpecen-
tes e drogas afins, o terrorismo e os definidos como crimes hedion-
dos, por eles respondendo os mandantes, os executores e os que,
podendo evita-los, se omitirem; (Regulamento)

XLIV - constitui crime inafiangavel e imprescritivel a agdo de
grupos armados, civis ou militares, contra a ordem constitucional e
o Estado Democratico;

XLV - nenhuma pena passara da pessoa do condenado, poden-
do a obrigacdo de reparar o dano e a decretacdo do perdimento de
bens ser, nos termos da lei, estendidas aos sucessores e contra eles
executadas, até o limite do valor do patrimonio transferido;

XLVI - a lei regulard a individualizagdo da pena e adotara, entre
outras, as seguintes:

a) privagdo ou restricdo da liberdade;

b) perda de bens;

c) multa;

d) prestagdo social alternativa;

e) suspensdo ou interdi¢do de direitos;

XLVII - ndo havera penas:

a) de morte, salvo em caso de guerra declarada, nos termos do
art. 84, XIX;

b) de carater perpétuo;

c) de trabalhos forgados;

d) de banimento;

e) cruéis;

XLVIII - a pena sera cumprida em estabelecimentos distintos,
de acordo com a natureza do delito, a idade e o sexo do apenado;

XLIX - é assegurado aos presos o respeito a integridade fisica
e moral;

L - as presididrias serdo asseguradas condi¢des para que pos-
sam permanecer com seus filhos durante o periodo de amamen-
tacao;




LI - nenhum brasileiro sera extraditado, salvo o naturalizado,
em caso de crime comum, praticado antes da naturalizagdo, ou de
comprovado envolvimento em trafico ilicito de entorpecentes e
drogas afins, na forma da lei;

LIl - ndo serad concedida extradi¢cdo de estrangeiro por crime
politico ou de opinido;

LIl - ninguém sera processado nem sentenciado sendo pela au-
toridade competente;

LIV - ninguém sera privado da liberdade ou de seus bens sem o
devido processo legal;

LV - aos litigantes, em processo judicial ou administrativo, e aos
acusados em geral sdo assegurados o contraditério e ampla defesa,
com os meios e recursos a ela inerentes;

LVI - sdo inadmissiveis, no processo, as provas obtidas por
meios ilicitos;

LVII - ninguém serd considerado culpado até o transito em jul-
gado de sentenca penal condenatéria;

LVIII - o civilmente identificado ndo serd submetido a identifi-
cac¢do criminal, salvo nas hipdteses previstas em lei; (Regu-
lamento)

LIX - sera admitida agdo privada nos crimes de agdo publica, se
esta nao for intentada no prazo legal;

LX - a lei s6 podera restringir a publicidade dos atos processuais
guando a defesa da intimidade ou o interesse social o exigirem;

LXI - ninguém serd preso sendao em flagrante delito ou por or-
dem escrita e fundamentada de autoridade judicidria competente,
salvo nos casos de transgressdao militar ou crime propriamente mi-
litar, definidos em lei;

LXII - a prisdo de qualquer pessoa e o local onde se encontre
serdo comunicados imediatamente ao juiz competente e a familia
do preso ou a pessoa por ele indicada;

LXIIl - o preso serd informado de seus direitos, entre os quais o
de permanecer calado, sendo-lhe assegurada a assisténcia da fami-
lia e de advogado;

LXIV - o preso tem direito a identificacdo dos responsaveis por
sua prisdo ou por seu interrogatorio policial;

LXV - a prisdo ilegal serd imediatamente relaxada pela autori-
dade judicidria;

LXVI - ninguém sera levado a prisdo ou nela mantido, quando a
lei admitir a liberdade provisdria, com ou sem fianga;

LXVII - ndo havera prisdo civil por divida, salvo a do responsavel
pelo inadimplemento voluntério e inescusavel de obrigacdo alimen-
ticia e a do depositario infiel;

LXVIII - conceder-se-a habeas corpus sempre que alguém sofrer
ou se achar ameagado de sofrer violéncia ou coagdo em sua liberda-
de de locomocgado, por ilegalidade ou abuso de poder;

LXIX - conceder-se-a4 mandado de seguranga para proteger di-
reito liquido e certo, ndo amparado por habeas corpus ou habeas
data, quando o responsavel pela ilegalidade ou abuso de poder for
autoridade publica ou agente de pessoa juridica no exercicio de
atribui¢des do Poder Publico;

LXX - o mandado de seguranca coletivo pode ser impetrado
por:

a) partido politico com representa¢do no Congresso Nacional;

b) organizagdo sindical, entidade de classe ou associagdo legal-
mente constituida e em funcionamento ha pelo menos um ano, em
defesa dos interesses de seus membros ou associados;
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LXXI - conceder-se-a mandado de injungao sempre que a falta
de norma regulamentadora torne invidvel o exercicio dos direitos e
liberdades constitucionais e das prerrogativas inerentes a nacionali-
dade, a soberania e a cidadania;

LXXII - conceder-se-a habeas data:

a) para assegurar o conhecimento de informagdes relativas a
pessoa do impetrante, constantes de registros ou bancos de dados
de entidades governamentais ou de carater publico;

b) para a retificagdo de dados, quando ndo se prefira fazé-lo
por processo sigiloso, judicial ou administrativo;

LXXIIl - qualquer cidaddo é parte legitima para propor agdo
popular que vise a anular ato lesivo ao patrimoénio publico ou de
entidade de que o Estado participe, a moralidade administrativa,
ao meio ambiente e ao patrimonio histérico e cultural, ficando o
autor, salvo comprovada ma-fé, isento de custas judiciais e do 6nus
da sucumbeéncia;

LXXIV - o Estado prestara assisténcia juridica integral e gratuita
aos que comprovarem insuficiéncia de recursos;

LXXV - o Estado indenizard o condenado por erro judicidrio, as-
sim como o que ficar preso além do tempo fixado na sentenca;

LXXVI - sdo gratuitos para os reconhecidamente pobres, na for-
ma da lei: (Vide Lei n2 7.844, de 1989)

a) o registro civil de nascimento;

b) a certiddo de ébito;

LXXVII - sdo gratuitas as acBes de habeas corpus e habeas
data, e, na forma da lei, os atos necessarios ao exercicio da cidada-
nia. (Regulamento)

LXXVIII - a todos, no ambito judicial e administrativo, sdo asse-
gurados a razoavel duragdo do processo e 0os meios que garantam a
celeridade de sua tramitagdo. (Incluido pela Emenda Consti-
tucional n2 45, de 2004) (Vide ADIN 3392)

LXXIX - é assegurado, nos termos da lei, o direito a prote¢do dos
dados pessoais, inclusive nos meios digitais. (Incluido pela Emenda
Constitucional n? 115, de 2022)

§ 12 As normas definidoras dos direitos e garantias fundamen-
tais tém aplicagdo imediata.

§ 22 Os direitos e garantias expressos nesta Constituicdo nao
excluem outros decorrentes do regime e dos principios por ela ado-
tados, ou dos tratados internacionais em que a Republica Federati-
va do Brasil seja parte.

§ 32 Os tratados e convengdes internacionais sobre direitos hu-
manos que forem aprovados, em cada Casa do Congresso Nacional,
em dois turnos, por trés quintos dos votos dos respectivos mem-
bros, serdo equivalentes as emendas constitucionais. (Inclui-
do pela Emenda Constitucional n2 45, de 2004) (Vide DLG n2 186,
de 2008), (Vide Decreto n? 6.949, de 2009), (Vide DLG 261, de
2015), (Vide Decreto n29.522, de 2018) (Vide ADIN 3392) (Vide
DLG 1, de 2021), (Vide Decreto n? 10.932, de 2022)

§ 42 O Brasil se submete a jurisdi¢gdo de Tribunal Penal Inter-
nacional a cuja criagdo tenha manifestado adesao. (Incluido
pela Emenda Constitucional n2 45, de 2004)

CAPITULO II
DOS DIREITOS SOCIAIS

Art. 62 S3o direitos sociais a educagao, a saude, a alimentagdo,
o trabalho, a moradia, o transporte, o lazer, a seguranga, a previ-
déncia social, a prote¢do a maternidade e a infancia, a assisténcia
aos desamparados, na forma desta Constituicdo. (Redagao
dada pela Emenda Constitucional n2 90, de 2015)
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CONCEITO E TIPOS DE ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Organizagao

O Prof. Antonio C. A. Maximiano define organizagdo como “um
sistema de recursos que procura realizar algum tipo de objetivo
(ou conjunto de objetivos). Além de objetivos e recursos, as orga-
nizagdes tém dois outros componentes importantes: processos de
transformagao e divisdo do trabalho” (2010, p.3).

Maximiano explica:

* Objetivos — o principal é fornecer alguma combinag¢do de
produtos e servigos, do qual decorrem outros objetivos, tais como
satisfazer clientes, gerar lucros para sdcios, gerar empregos, promo-
ver bem-estar social etc.

e Recursos — as pessoas sdo o principal recurso tangivel das
organizagGes; além dos recursos humanos sdo necessarios recur-
sos materiais, recursos financeiros e recursos intangiveis (tempo,
conhecimentos, tecnologias).

* Processos de transformagdo — os processos viabilizam o alcan-
ce dos resultados, pois sdo um conjunto ou sequéncia de atividades
interligadas com inicio, meio e fim, combinando os recursos para
fornecer produtos ou servicos. E a estrutura de a¢do de um sistema,
sendo os mais importantes: processo de produgdo (transformagdo
de matérias-primas) e processo de administracdo de recursos
humanos (transformagdo de necessidades de mdo-de-obra em
pessoas capacitadas e motivadas para atuarem na organizagdo).

¢ Divisdo do trabalho — cada pessoa e cada grupo de pessoas
sdo especializadas em tarefas necessarias ao alcance dos objetivos
da organizagdo, sendo que a especializagdo faz superar limitagGes
individuais. A soma das especializagdes de cada um produz sinergia,
um resultado maior que o trabalho individual.

Para Robbins, Decenzo e Wolter (2012, p.127), organizagdo “é
a ordenacdo e agrupamento de func¢Ges, alocacdo de recursos e
atribuicdo de trabalho em um departamento para que as atividades
possam ser realizadas conforme o planejado”.

Segundo Chiavenato (2009), a organizagdo é um sistema de
atividades conscientemente coordenadas de duas ou mais pessoas,
que cooperam entre si, comunicando-se e participando em agoes
conjuntas a fim de alcangcarem um objetivo comum. Continua o
autor em uma abordagem mais ampla:

As organizagOes sdo unidades sociais (ou agrupamentos huma-
nos) intencionalmente construidas e reconstruidas, a fim de atingir
objetivos especificos. Isso significa que as organizagbes sdo constru-
idas de maneira planejada e elaboradas para atingir determinados
objetivos. Elas também sdo reconstruidas, isto é, reestruturadas e
redefinidas, na medida em que os objetivos sdo atingidos ou que se
descobrem meios melhores para atingi-los com menor custo e me-
nor esfor¢o. Uma organizagao nunca constitui uma unidade pronta
e acabada, mas um organismo social vivo e sujeito a constantes
mudangas (CHIAVENATO, 2009, p.12-13).

Uma organizagdo é a coordenacdo de diferentes atividades de
contribuintes individuais com a finalidade de efetuar transagGes
planejadas com o ambiente. Esse conceito utiliza a nogdo tradicio-
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nal de divisdo de trabalho ao se referir as diferentes atividades e
a coordenagdo existente na organiza¢do e aos recursos humanos
como participantes ativos dos destinos dessa organizagdo.

No que se refere a importancia econdmica e social, a organi-
zagdo permite o emprego dos fatores de produgdo (terra, capital,
trabalho, tecnologia etc.) para satisfazer necessidades humanas de
modo racional e sustentdvel, uma vez que os bens sdo escassos e as
necessidades sao ilimitadas.

Com a transformagdo de recursos em produtos e servicos, a
sociedade se beneficia com a geragdo de renda, empregos, tributos,
infra-estrutura, servigos publicos e o equilibrio do mercado.

Quanto aos tipos de organizagdo, as organizagées podem ser
publicas ou privadas; com fins econémicos (lucrativos) ou néao.
Como pessoas juridicas, sua tipologia segue o Cddigo Civil (Lei
10.406, de 2002):

® Pessoas juridicas de direito publico interno — Unido, Estados,
Distrito Federal, Territérios, Municipios, autarquias (inclusive as
associagdes publicas) e demais entidades de carater publico criadas
por lei (art. 41);

e Pessoas juridicas de direito publico externo — Estados estran-
geiros e todas as pessoas regidas pelo direito internacional publico
(art. 42);

® Pessoas juridicas de direito privado — associagdes, socieda-
des, fundagdes, organizacgdes religiosas e partidos politicos (art. 44).
Destas, somente as sociedades possuem fins econdmicos.

Fungbes organizacionais sdo as tarefas especializadas que
ocorrem nos processos da organizagao, resultando em produtos e
servicos. De acordo com Maximiano, as fungGes mais importantes
sdo:

* Operagdes —também chamada de produgdo, é a responsavel
pelo fornecimento do produto ou servigo, por meio da transforma-
¢do dos recursos.

e Marketing — seu objetivo basico é estabelecer e manter a
ligagdo entre a organizagdo e seus clientes, consumidores, usuarios
ou publico-alvo, realizando atividades de desenvolvimento de pro-
dutos, definigdo de pregos, propaganda e vendas etc. E uma funcdo
gue ocorre tanto em organizagdes lucrativas como naquelas que
ndo visam lucro em suas operagoes.

* Financgas — responsavel pelo dinheiro da organizagdo, busca
a protecdo e a utilizagdo eficaz dos recursos financeiros, inclusive
a maximizagdo do lucro quando se trata de empresas. Preocupa-se
com a liquidez para saldar obrigagdes da organizagdo e abrange
financiamento (busca de recursos financeiros), investimento
(aplicagdo), controle do desempenho financeiro e destinacdo dos
resultados.

® Recursos humanos —também chamada de gestdo de pessoas,
busca encontrar, atrair e manter as pessoas de que a organizagdo
necessita, envolvendo atividades anteriores a contrata¢do do fun-
cionario e posteriores ao seu desligamento, tais como: planejamen-
to de mdo-de-obra, recrutamento e selegdo, treinamento, avaliagao
de desempenho e remuneragdo etc.




® Pesquisa e Desenvolvimento — busca transformar as informa-
¢O0es de marketing, as ideias originais e os avangos da ciéncia em
produtos e servigos. Identifica e introduz novas tecnologias, bem
como melhora os processos produtivos para redug¢do de custos.

¢ Estrutura organizacional

A estrutura organizacional na administracdo é classificada
como o conjunto de ordenagdes, ou conjunto de responsabilida-
des, sejam elas de autoridade, das comunicagdes e das decisdes
de uma organizagdo ou empresa.

E estabelecido através da estrutura organizacional o desen-
volvimento das atividades da organizagdo, adaptando toda e
qualquer alteragdo ou mudanga dentro da organiza¢do, porém
essa estrutura pode ndo ser estabelecida unicamente, deve-se
estar pronta para qualquer transformacao.

Essa estrutura é dividida em duas formas, estrutura infor-
mal e estrutura formal, a estrutura informal é estavel e esta su-
jeita a controle, porém a estrutura formal é instavel e ndo esta
sujeita a controle.

¢ Tipos de departamentalizacao

E uma forma de sistematizacdo da estrutura organizacional,
visa agrupar atividades que possuem uma mesma linha de agdo
com o objetivo de melhorar a eficiéncia operacional da empre-
sa. Assim, a organizagao junta recursos, unidades e pessoas que
tenham esse ponto em comum.

Quando tratamos sobre organogramas, entramos em con-
ceitos de divisdo do trabalho no sentido vertical, ou seja, ligado
aos niveis de autoridade e hierarquia existentes. Quando fala-
mos sobre departamentalizagdo tratamos da especializa¢do ho-
rizontal, que tem relagdo com a divisdo e variedade de tarefas.

 Departamentalizagdo funcional ou por funcdes: E a forma
mais utilizada dentre as formas de departamentalizagdo, se tra-
tando do agrupamento feito sob uma légica de identidade de
fungbes e semelhanca de tarefas, sempre pensando na especia-
lizagdo, agrupando conforme as diferentes fungdes organizacio-
nais, tais como financeira, marketing, pessoal, dentre outras.

Vantagens: especializacdo das pessoas na fungdo, facilitan-
do a cooperagdo técnica; economia de escala e produtividade,
mais indicada para ambientes estdaveis.

Desvantagens: falta de sinergia entre os diferentes departa-
mentos e uma visao limitada do ambiente organizacional como
um todo, com cada departamento estando focado apenas nos
seus proprios objetivos e problemas.

* Por clientes ou clientela: Este tipo de departamentalizagdo
ocorre em fungdo dos diferentes tipos de clientes que a orga-
nizagdo possui. Justificando-se assim, quando ha necessidades
heterogéneas entre os diversos publicos da organizagdo. Por
exemplo (loja de roupas): departamento masculino, departa-
mento feminino, departamento infantil.

Vantagem: facilitar a flexibilidade no atendimento as de-
mandas especificas de cada nicho de clientes.

Desvantagens: dificuldade de coordenag¢dao com os objetivos
globais da organizagao e multiplicagdo de fungdes semelhantes
nos diferentes departamentos, prejudicando a eficiéncia, além
de poder gerar uma disputa entre as chefias de cada departa-
mento diferente, por cada uma querer maiores beneficios ao
seu tipo de cliente.
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* Por processos: Resume-se em agregar as atividades da or-
ganizagdo nos processos mais importantes para a organizagdo.
Sendo assim, busca ganhar eficiéncia e agilidade na produgdo de
produtos/servicos, evitando o desperdicio de recursos na pro-
ducdo organizacional. E muito utilizada em linhas de produgo.

Vantagem: facilita o emprego de tecnologia, das maquinas e
equipamentos, do conhecimento e da mado-de-obra e possibilita
um melhor arranjo fisico e disposi¢do racional dos recursos, au-
mentando a eficiéncia e ganhos em produtividade.

e Departamentalizagdo por produtos: A organizagdo se es-
trutura em torno de seus diferentes tipos de produtos ou ser-
vigos. Justificando-se quando a organizagdo possui uma gama
muito variada de produtos que utilizem tecnologias bem diver-
sas entre si, ou mesmo que tenham especificidades na forma de
escoamento da produc¢do ou na prestac¢do de cada servigo.

Vantagem: facilitar a coordenagdo entre os departamentos
envolvidos em um determinado nicho de produto ou servigo,
possibilitando maior inovagdo na produgdo.

Desvantagem: a “pulveriza¢do” de especialistas ao longo da
organizagado, dificultando a coordenacdo entre eles.

¢ Departamentalizacdo geografica: Ou departamentalizagdo
territorial, trata-se de critério de departamentalizacdo em que
a empresa se estabelece em diferentes pontos do pais ou do
mundo, alocando recursos, esforcos e produtos conforme a de-
manda da regido.

Aqui, pensando em uma organizac¢do Multinacional, pressu-
pondo-se que hd uma filial em Israel e outra no Brasil. Obvia-
mente, os interesses, habitos e costumes de cada povo justifica-
rdo que cada filial tenha suas especificidades, exatamente para
atender a cada povo. Assim, percebemos que, dentro de cada
filial nacional, poderdo existir subdivisGes, para atender as dife-
rentes regiGes de cada pais, com seus costumes e desejos. Como
cada filial estara estabelecida em uma determinada regido geo-
grafica e as filiais estardo focadas em atender ao publico dessa
regido. Logo, provavelmente havera dificuldade em conciliar os
interesses de cada filial geografica com os objetivos gerais da
empresa.

¢ Departamentalizacdo por projetos: Os departamentos sdo
criados e os recursos alocados em cada projeto da organizagao.
Exemplo (construtora): pode dividir sua organizagdo em torno
das construgdes “A”, “B” e “C”. Aqui, cada projeto tende a ter
grande autonomia, o que viabiliza a melhor consecugdo dos ob-
jetivos de cada projeto.

Vantagem: grande flexibilidade, facilita a execug¢do do pro-
jeto e proporciona melhores resultados.

Desvantagem: as equipes perdem a visdo da empresa como
um todo, focando apenas no seu projeto, duplicagdo de estru-
turas (sugando mais recursos), e inseguranga nos empregados
sobre sua continuidade ou ndo na empresa quando o projeto no
qual estdo alocados se findar.




e Departamentalizagao matricial

Também é chamada de organizagdo em grade, e é uma mis-
tura da departamentalizagdo funcional (mais verticalizada), com
uma outra mais horizontalizada, que geralmente é a por proje-
tos.

Nesse contexto, hd sempre autoridade dupla ou dual, por
responder ao comando da linha funcional e ao gerente da ho-
rizontal. Assim, ha a matricial forte, a fraca e a equilibrada ou
balanceada:

* Forte — aqui, o responsavel pelo projeto tem mais autori-
dade;

¢ Fraca — aqui, o gerente funcional tem mais autoridade;

¢ Equilibrada ou Balanceada — predomina o equilibrio entre
os gerentes de projeto e funcional.

Porém, ndo ha consenso na literatura se a departamentali-
zagcdo matricial de fato é um critério de departamentalizagdo, ou
um tipo de estrutura organizacional.

Desvantagens: filiais, ou projetos, possuirem grande auto-
nomia para realizar seu trabalho, dificultando o processo admi-
nistrativo geral da empresa. Além disso, a dupla subordinacéo a
gue os empregados sdo submetidos pode gerar ambiguidade de
decisdes e dificuldade de coordenagdo.

¢ Organizagao formal e informal

Organizagdo formal trata-se de uma organizagdo onde duas
ou mais pessoas se reinem para atingir um objetivo comum com
um relacionamento legal e oficial. A organizac¢do é liderada pela
alta administracdo e tem um conjunto de regras e regulamentos
a seguir. O principal objetivo da organiza¢do é atingir as metas
estabelecidas. Como resultado, o trabalho é atribuido a cada
individuo com base em suas capacidades. Em outras palavras,
existe uma cadeia de comando com uma hierarquia organizacio-
nal e as autoridades sdo delegadas para fazer o trabalho.

Além disso, a hierarquia organizacional determina a relagao
l6gica de autoridade da organizagao formal e a cadeia de coman-
do determina quem segue as ordens. A comunicagdo entre os
dois membros é apenas por meio de canais planejados.

Tipos de estruturas de organizagdo formal:
— Organizagdo de Linha

— Organizagao de linha e equipe

— Organizagao funcional

— Organizagao de Gerenciamento de Projetos
— Organizagdo Matricial

Organizagao informal refere-se a uma estrutura social inter-
ligada que rege como as pessoas trabalham juntas na vida real. E
possivel formar organizagdes informais dentro das organizagGes.
Além disso, esta organizacdo consiste em compreensdo mutua,
ajuda e amizade entre os membros devido ao relacionamento
interpessoal que constroem entre si. Normas sociais, conexdes
e interacGes governam o relacionamento entre os membros, ao
contrario da organizagao formal.

Embora os membros de uma organizagdo informal tenham
responsabilidades oficiais, € mais provavel que eles se relacio-
nem com seus proprios valores e interesses pessoais sem dis-
criminagao.

A estrutura de uma organizagdo informal é plana. Além dis-
so, as decisOes sdao tomadas por todos os membros de forma co-
letiva. A unidade é a melhor caracteristica de uma organiza¢ao
informal, pois ha confianga entre os membros. Além disso, ndo
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existem regras e regulamentos rigidos dentro das organizagdes
informais; regras e regulamentos sdo responsivos e adaptaveis
as mudangas.

Ambos os conceitos de organizacdo estdo inter-relaciona-
dos. Existem muitas organizagdes informais dentro de organiza-
¢Oes formais, portanto, eles sdo mutuamente exclusivos.

RELACOES HUMANAS, DESEMPENHO PROFISSIONAL,
DESENVOLVIMENTO DE EQUIPES DE TRABALHO

— Trabalho em equipe

Trabalho em equipe pode ser definido como os esforgos con-
juntos de um grupo ou sociedade visando a solugao de um proble-
ma. Ou seja, um grupo ou conjunto de pessoas que se dedicam a
realizar determinada tarefa estdo trabalhando em equipe.

Essa denominagdo se origina da época logo apds a Primeira
Guerra Mundial. O trabalho em equipe, através da agdo conjunta,
possibilita a troca de conhecimentos entre especialistas de diversas
areas.

Como cada pessoa é responsavel por uma parte da tarefa, o
trabalho em equipe oferece também maior agilidade e dinamismo.

Para que o trabalho em equipe funcione bem, é essencial que
0 grupo possua metas ou objetivos compartilhados. Também é ne-
cessario que haja comunicagdo eficiente e clareza na delegagao de
cada tarefa.

Um bom exemplo de trabalho em equipe é a forma que times
esportivos sdo divididos. Cada jogador possui uma fungdo especifi-
ca, devendo desempenha-la bem sem invadir o espago e fungao dos
seus companheiros de time.

Cada vez mais as organizagOes valorizam colaboradores que
apresentam facilidade com trabalho em equipe. Como a grande
maioria das tarefas e servigos requerem a atuacdo de diferentes
setores profissionais, colaborar e se comunicar bem é mais do que
essencial.

A capacidade para trabalho em equipe possibilita que vocé
apresente melhores resultados e mais eficiéncia. Além disso, um
ambiente corporativo composto por pessoas que se comunicam
bem e colaboram sem problemas é mais harmonioso, melhorando
muito a qualidade de vida de todos os envolvidos.

O trabalho em equipe é uma habilidade fundamental para bons
lideres. Por isso, se a lideranga estd no seu plano de carreira, vocé
precisa desenvolver essa capacidade.

De uma forma geral, pessoas que possuem facilidade com
trabalho em equipe sdo mais contrataveis, trabalham melhor, tém
mais qualidade de vida no trabalho e mais possibilidades de rece-
ber uma promogao.

Quais as principais competéncias para trabalhar bem em
equipe

O trabalho em equipe é uma competéncia composta de dife-
rentes habilidades. Sdo capacidades que podem ser aprendidas e
desenvolvidas, e que devem ser trabalhadas por todos os profis-
sionais. Independente da sua area, o autoconhecimento visando a
melhora nunca deve cessar.

A seguir, confira quais habilidades precisam ser desenvolvidas
para aprimorar sua capacidade de trabalho em equipe.




NOCOES DE FUNCOES
ADMINISTRATIVAS

PLANEJAMENTO, ORGANIZACAO, DIRECAO E
CONTROLE

Fung¢Oes de administragao
¢ Planejamento, organizagao, dire¢ao e controle
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— Planejamento

Processo desenvolvido para o alcance de uma situagdo futura
desejada. A organizacdo estabelece num primeiro momento, atra-
vés de um processo de definicdo de situacdo atual, de oportunida-
des, ameagas, forgas e fraquezas, que sdo os objetos do processo de
planejamento. O planejamento ndo é uma tarefa isolada, é um pro-
cesso, uma sequéncia encadeada de atividades que trard um plano.

e Ele é o passo inicial;

« E uma maneira de ampliar as chances de sucesso;

e Reduzir a incerteza, jamais elimina-la;

e Lida com o futuro: Porém, ndo se trata de adivinhar o futuro;

e Reconhece como o presente pode influenciar o futuro, como
as agdes presentes podem desenhar o futuro;

® Organizacao ser PROATIVA e ndo REATIVA;

e Onde a Organiza¢do reconhecera seus limites e suas compe-
téncias;

¢ O processo de Planejamento é muito mais importante do que
seu produto final (assertiva);

Idalberto Chiavenato diz: “Planejamento é um processo de es-
tabelecer objetivos e definir a maneira como alcanga-los”.

® Processo: Sequéncia de etapas que levam a um determinado
fim. O resultado final do processo de planejamento é o PLANO;

e Estabelecer objetivos: Processo de estabelecer um fim;

e Definir a maneira: um meio, maneira de como alcangar.

e Passos do Planejamento

— Defini¢do dos objetivos: O que quer, onde quer chegar.

— Determinar a situagdo atual: Situar a Organizagao.

— Desenvolver possibilidades sobre o futuro: Antecipar even-
tos.
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— Analisar e escolher entre as alternativas.
— Implementar o plano e avaliar o resultado.

® Vantagens do Planejamento

— Dar um “norte” — direcionamento;

— Ajudar a focar esforgos;

— Definir parametro de controle;

— Ajuda na motivagao;

— Auxilia no autoconhecimento da organizagao.

— Processo de planejamento

¢ Planejamento estratégico ou institucional

Estratégia é o caminho escolhido para que a organizagdo possa
chegar no destino desejado pela visdo estratégica. E o nivel mais
amplo de planejamento, focado a longo prazo. E desdobrado no
Planejamento Tatico, e o Planejamento Tatico é desdobrado no Pla-
nejamento Operacional.

— Global — Objetivos gerais e genéricos — Diretrizes estratégi-
cas — Longo prazo — Visdo forte do ambiente externo.

Fases do Planejamento Estratégico:

— Definigdo do negdcio, missdo, visdo e valores organizacio-
nais;

— Diagnostico estratégico (andlise interna e externa);

— Formulacgdo da estratégia;

— Implantagdo;

— Controle.

¢ Planejamento tatico ou intermediario

Complexidade menor que o nivel estratégico e maior que o
operacional, de média complexidade e compde uma abrangéncia
departamental, focada em médio prazo.

— Observa as diretrizes do Planejamento Estratégico;

— Determina objetivos especificos de cada unidade ou depar-
tamento;

— Meédio prazo.

¢ Planejamento operacional ou chdo de fabrica

Baixa complexidade, uma vez que falamos de somente uma
Unica tarefa, focado no curto ou curtissimo prazo. Planejamento
mais didrio, tarefa a tarefa de cada dia para o alcance dos objetivos.
Desdobramento minucioso do Planejamento Estratégico.

— Observa o Planejamento Estratégico e Tatico;

— Determina agGes especificas necessarias para cada atividade
ou tarefa importante;

— Seus objetivos sdo bem detalhados e especificos.
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ESTRATEGICO

Foco em toda a empresa, longo prazo e objetivos globais e

genéricos
L

~

TATICO

Foco em um departamento, médio prazo e objetivos detalhados.

>

OPERACIONAL

Foco nas tarefas e atividades, curto prazo e objetivos mais
detalhados.

e Negocio, Missdo, Visao e Valores

Negdcio, Visdo, Missdo e Valores fazem parte do Referencial estratégico: A definicdo da identidade a organizagdo.

— Negdcio = O que é a organizagao e qual o seu campo de atuac¢do. Atividade efetiva. Aspecto mais objetivo.

— Missdo = Razdo de ser da organizagdo. Fungdo maior. A Missdao contempla o Negdcio, é através do Negdcio que a organiza¢do alcanga a
sua Missdo. Aspecto mais subjetivo. Missdo € a fungdo do presente.

— Visdo = Qual objetivo e a visdo de futuro. Define o “grande plano”, onde a organizagdo quer chegar e como se vé no futuro, no des-
tino desejado. Dire¢do mais geral. Visdo é a fungdo do futuro.

— Valores = Crencgas, Principios da organiza¢do. Atitudes bdsicas que sem elas, ndo hd negdcio, ndo ha convivéncia. Tutoriza a escolha
das estratégias da organizacgdo.

e Anadlise SWOT
Strenghs — Weaknesses — Opportunities — Threats.

Ou FFOA
Forgas — Fraquezas — Oportunidades — Ameagas.

E a principal ferramenta para perceber qual estratégia a organizag3o deve ter.

E a andlise que prescreve um comportamento a partir do cruzamento de 4 varidveis, sendo 2 do ambiente interno e 2 do ambiente
externo. Tem por intengdo perceber a posi¢do da organizagdo em relagdo as suas ameacas e oportunidades, perceber quais sdo as forgas
e as fraquezas organizacionais, para que a partir disso, a organizagdo possa estabelecer posicionamento no mercado, sendo elas: Posi¢do
de Sobrevivéncia, de Manutengdo, de Crescimento ou Desenvolvimento. Em que para cada uma das posi¢des a organizagdo terd uma
estratégia definida.

Ambiente Interno: E tudo o que influencia o negécio da organizagdo e ela tem o poder de controle. Pontos Fortes: Elementos que
influenciam positivamente. Pontos Fracos: Elementos que influenciam negativamente.

Ambiente Externo: E tudo o que influencia o negdcio da organizacdo e ela NAO tem o poder de controle. Oportunidades: Elementos
que influenciam positivamente. Ameacas: Elementos que influenciam negativamente.

e Matriz GUT

Gravidade + Urgéncia + Tendéncia

Gravidade: Pode afetar os resultados da Organizagao.

Urgéncia: Quando ocorrera o problema.

Tendéncia: Ird se agravar com o passar do tempo.

Determinar essas 3 métricas plicando uma nota de 1-5, sendo 5 mais critico, impactante e 1 menos critico e com menos impacto.
Somando essas notas. Levando em consideragdo o problema que obtiver maior total.

PROBLEMA | GRAVIDADE | URGENCIA | TENDENCIA TOTAL
X 1 3 3 7
Y 3 2 1 6

e Ferramenta 5W2H
Ferramenta que ajuda o gestor a construir um Plano de Agdo. Facilitando a defini¢do das tarefas e dos responsaveis por cada uma
delas. Funciona para todos os tipos de negdcio, visando atingir objetivos e metas.
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5W: What? — O que sera feito? - Why? Porque sera feito? - Where? Onde sera feito? - When? Quando sera feito? — Who? Quem fara?
2H: How? Como sera feito? — How much? Quanto ird custar para fazer?

N&o é uma ferramenta para buscar causa de problemas, mas sim elaborar o Plano de Ag¢do.

WHAT WHY WHERE WHEN WHO HOW HOW MUCH
Padronizagao Otimizar Coordenacgdo | Agosto 2021 | Jodo Silva Contratagao 2.500,00
de Rotinas tempo de Assessoria
externa

Sistema de Impedir Setor Compras | 20/08/21 Paulo Compra de 4.000,00
Seguranca entrada de Santos equipamentos e

Portaria pessoas nao instalacao

Central autorizadas

¢ Analise competitiva e estratégias genéricas

Gestdo Estratégica: “E um processo que consiste no conjunto de decisGes e acdes que visam proporcionar uma adequagdo competiti-
vamente superior entre a organizagao e seu ambiente, de forma a permitir que a organizac¢do alcance seus objetivos”.

Michael Porter, Economista e professor norte-americano, nascido em 1947, propde o segundo grande essencial conceito para a com-
preensdo da vantagem competitiva, o conceito das “estratégias competitivas genéricas”.

Porter apresenta a estratégia competitiva como sendo sinénimo de decisdes, onde devem acontecer agdes ofensivas ou defensivas
com finalidade de criar uma posi¢do que possibilite se defender no mercado, para conseguir lidar com as cinco forgas competitivas e com
isso conseguir e expandir o retorno sobre o investimento.

Observa ainda, que ha distintas maneiras de posicionar-se estrategicamente, diversificando de acordo com o setor de atuagao, capa-
cidade e caracteristicas da Organizagdo. No entanto, Porter desenha que ha trés grandes pilares estratégicos que atuardo diretamente no
ambito da criagdo da vantagem competitiva.

As 3 Estratégias genéricas de Porter sdo:

1. Estratégia de Diferenciagdo: Aumentar o valor — valor é a percepgdo que vocé tem em relagdo a determinado produto. Exemplo:
Existem determinadas marcas que se posicionam no mercado com este alto valor agregado.

2. Estratégia de Lideranga em custos: Baixar o pre¢o — prec¢o é quanto custo, ser o produto mais barato no mercado. Quanto vai custar
na etiqueta.

3. Estratégia de Foco ou Enfoque: Significa perceber todo o mercado e selecionar uma fatia dele para atuar especificamente.

e As 5 forgas Estratégicas

Chamada de as 5 Forgas de Porter (Michael Porter) — é uma analise em relagdo a determinado mercado, levando em consideragdo 5
elementos, que vdo descrever como aquele mercado funciona.

1. Grau de Rivalidade entre os concorrentes: com que intensidade eles competem pelos clientes e consumidores. Essa forga tenciona
as demais forgas.

2. Ameaca de Produtos substitutos: ameaga de que novas tecnologias venham a substituir o produto ou servigo que o mercado ofe-
rece.

3. Ameaca de novos entrantes: ameacas de que novas organizacdes, ou pessoas facam aquilo que ja esta sendo feito.

4. Poder de Barganha dos Fornecedores: Capacidade negocial das empresas que oferecem matéria-prima a organizacdo, poder de
negociar precgos e condigdes.

5. Poder de Barganha dos Clientes: Capacidade negocial dos clientes, poder de negociar pregos e condigdes.

* Redes e aliangas

Formagdes que as demais organiza¢des fazem para que tenham uma espécie de fortalecimento estratégico em conjunto. A formagdo
de redes e aliangas estratégicas de modo a poder compartilhar recursos e competéncias, além de reduzir seus custos.

Redes possibilitam um fortalecimento estratégico da organizagdo diante de seus concorrentes, sem aumento significativo de custos.
Permite que a organiza¢do dé saltos maiores do que seriam capazes sozinhas, ou que demorariam mais tempo para alcangar individual-
mente.

Tipos: Joint ventures — Contratos de fornecimento de longo prazo — Investimentos acionarios minoritario — Contratos de fornecimento
de insumos/ servicos — Pesquisas e desenvolvimento em conjunto — Fungdes e aquisi¢des.

Vantagens: Ganho na posi¢do de barganha (negocia¢do) com seus fornecedores e Aumento do custo de entrada dos potenciais con-
correntes em um mercado = barreira de entrada.

¢ Administracao por objetivos
A Administragdo por objetivos (APO) foi criada por Peter Ducker que se trata do esfor¢o administrativo que vem de baixo para cima,
para fazer com que as organiza¢des possam ser geridas através dos objetivos.
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CONCEITOS FUNDAMENTAIS DE ARQUIVOLOGIA. GERENCIAMENTO DA INFORMAGAO E A GESTAO DE
DOCUMENTOS. DIAGNOSTICOS. ARQUIVOS CORRENTES E INTERMEDIARIO. PROTOCOLOS. ARQUIVOS
PERMANENTES

A arquivistica é uma ciéncia que estuda as fun¢des do arquivo, e também os principios e técnicas a serem observados durante
a atuagdao de um arquivista sobre os arquivos e, tem por objetivo, gerenciar todas as informagdes que possam ser registradas em
documentos de arquivos.

A Lei n2 8.159/91 (disp&e sobre a politica nacional de arquivos publicos e entidades privadas e da outras providéncias) nos da
sobre arquivo:

“Consideram-se arquivos, para os fins desta lei, os conjuntos de documentos produzidos e recebidos por drgdos publicos, insti-
tuigcGes de cardter publico e entidades privadas, em decorréncia do exercicio de atividades especificas, bem como por pessoa fisica,
qualquer que seja o suporte da informagdo ou a natureza dos documentos.”

A titulo de conhecimento segue algumas outras definigdes de arquivo.

“Designag¢do genérica de um conjunto de documentos produzidos e recebidos por uma pessoa fisica ou juridica, publica ou pri-
vada, caracterizado pela natureza orgdnica de sua acumulagdo e conservado por essas pessoas ou por seus sucessores, para fins de
prova ou informagdo”, CONARQ.

“E o conjunto de documentos oficialmente produzidos e recebidos por um governo, organiza¢do ou firma, no decorrer de suas
atividades, arquivados e conservados por si e seus sucessores para efeitos futuros”, Solon Buck (Souza, 1950) (citado por PAES, Ma-
rilena Leite, 1986).

“E g acumulacdo ordenada dos documentos, em sua maioria textuais, criados por uma instituicdo ou pessoa, no curso de sua
atividade, e preservados para a consecugdo dos seus objetivos, visando a utilidade que poderdo oferecer no futuro.” (PAES, Marilena
Leite, 1986).

De acordo com uma das acepgOes existentes para arquivos, esse também pode designar local fisico designado para conservar
0 acervo.
A arquivistica estd embasada em principios que a diferencia de outras ciéncias documentais existentes.

Vejamos:
Principio da Principio da Principio da L AT Principio da
P iEnci e Unicidad Iminsiiida.dt_ L C latividad

=Fixaa = ATQUHVOS =03 documentos = arquivo deve ser =0 arquivo
1dentidade do espelham a de arquivo preservado compde 1ma
documento a estrutura, CONSErVAT Seu mantendo sua formagao
quetm o fungdes e carater Gnico, integridade, progressiva,
produziu atividades da em fungao do quem que haja natural e

= z30 organizados entidade contexto em que qualguer tipo de orgdnica.
obhedecendo a produtora’ foram alteracdo nele.
competéncia e acumula.dgra em produzidos.
2z atividades de suas relagbes
sua origem nternas e
prd'IJtﬂfﬂ, de externas.
forma que nio
se misture
arquivos de
CTIgens
produtoras
diferentes.
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O principio de proveniéncia nos remete a um conceito muito importante aos arquivistas: o Fundo de Arquivo, que se caracteri-
za como um conjunto de documentos de qualquer natureza —isto é, independentemente da sua idade, suporte, modo de produgao,
utilizagdo e conteudo— reunidos automatica e organicamente —ou seja, acumulados por um processo natural que decorre da prépria
atividade da instituicdo—, criados e/ou acumulados e utilizados por uma pessoa fisica, juridica ou poruma familia no exercicio das
suas atividades ou das suas fungdes.

Esse Fundo de Arquivo possui duas classificages a se destacar.

Fundo Fechado — quando a institui¢do foi extinta e ndo produz mais documentos estamos.

Fundo Aberto - quando a institui¢cdo continua a produzir documentos que se vao reunindo no seu arquivo.

Temos ainda outros aspectos relevantes ao arquivo, que por alguns autores, podem ser classificados como principios e por
outros, como qualidades ou aspectos simplesmente, mas que, independente da classificagdo conceitual adotada, sdo relevantes
no estudo da arquivologia. Sdo eles:

- Territorialidade: arquivos devem ser conservados o mais préximo possivel do local que o gerou ou que influenciou sua pro-
dugdo.

- Imparcialidade: Os documentos administrativos sdo meios de acdo e relativos a determinadas fungdes. Sua imparcialidade
explica-se pelo fato de que sdo relativos a determinadas fungbes; caso contrdrio, os procedimentos aos quais os documentos se
referem ndo funcionardo, ndo terdo validade. Os documentos arquivisticos retratam com fidelidade os fatos e atos que atestam.

- Autenticidade: Um documento auténtico é aquele que se mantém da mesma forma como foi produzido e, portanto, apresenta
o0 mesmo grau de confiabilidade que tinha no momento de sua produgdo.

Por finalidade a arquivistica visa servir de fonte de consulta, tornando possivel a circulagdo de informagdo registrada, guardada
e preservada sob cuidados da Administracdo, garantida sua veracidade.

Costumeiramente ocorre uma confusdo entre Arquivo e outros dois conceitos relacionados a Ciéncia da Informacgdo, que sdo a
Biblioteca e o Museu, talvez pelo fato desses também manterem ali contelddo guardados e conservados, porém, frisa-se que trata-
-se de conceitos distintos.

O quadro abaixo demonstra bem essas distingdes:

OBJETIVO FINALIDADE ORIGEM consTmuiCAD
PR CNacao e/ou recepoao
- . de documentos .
administrativa, unico exemplar ou
provar, no curso natural .
ARQUIVD testemunhar, cultural das atividades imitado numero
- C 7| (apenas para o o de documentos (na
informar : partculares, L )
conhecimento S Mmaioria textuais)
da historia) Ofganizacionais &
familiares
instruir, edu- cultural Compra, varios exemplares
BIBLIOTECA | car, subsidiar G Emmﬁ; permuta, (na maiona
a pesquisa. doacdo. IMpressos).
preservar, exploracio centifica, .pegas e objetos
MUSEL PR cultural, daacso histinicos, colegdes
it pr‘ diddtica. 0. diversas, legado
colecdo artistico e familiar.

Arquivos Publicos

Segundo a Lei n2 8.159, de 8 de janeiro de 1991, art.72, Capitulo Il:

“Os arquivos publicos sdo os conjuntos de documentos produzidos e recebidos, no exercicio de suas atividades, por 6rgados
publicos de ambito federal, estadual, do distrito federal e municipal, em decorréncia de suas fun¢gées administrativas, legislativas
e judiciarias”.

Igualmente importante, os dois pardgrafos do mesmo artigo diz:

“8§ 12 Sdo também publicos os conjuntos de documentos produzidos e recebidos por instituigdes de carater publico, por entida-
des privadas encarregadas da gestdo de servigos publicos no exercicio de suas atividades.

§ 22 A cessagdo de atividades de instituicoes publicas e de carater publico implica o recolhimento de sua documentacgdo a
instituicdo arquivistica publica ou a sua transferéncia a instituicdo sucessora.»

Todos os documentos produzidos e/ou recebidos por 6rgdos publicos ou entidades privadas (revestidas de carater publico —
mediante delegac¢do de servigos publicos) sdo considerados arquivos publicos, independentemente da esfera de governo.
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Arquivos Privados

De acordo com a mesma Lei citada acima:

“Consideram-se arquivos privados os conjuntos de docu-
mentos produzidos ou recebidos por pessoas fisicas ou juridicas,
em decorréncia de suas atividades.”

Para elucidar possiveis duvidas na definicio do referido
artigo, a pessoa juridica a qual o enunciado se refere diz res-
peito a pessoa juridica de direito privado, ndo se confundindo,
portanto, com pessoa juridica de direito publico, pois os érgdos
que compde a administracdo indireta da Unido, Estados, Distrito
Federal e Municipios, sdo também pessoas juridicas, destituidas
de poder politico e dotadas de personalidade juridica prépria,
porém, de direito publico.

Exemplos:

e Institucional: Igrejas, clubes, associagdes, etc.

e Pessoais: fotos de familia, cartas, originais de trabalhos,
etc.

e Comercial: companhias, empresas, etc.

A arquivistica é desenvolvida pelo arquivista, profissional
com formagdo em arquivologia ou experiéncia reconhecida pelo
Estado. Ele pode trabalhar em instituicGes publicas ou privadas,
centros de documentagdo, arquivos privados ou publicos, insti-
tuicbes culturais etc.

Ao arquivista compete gerenciar a informacgdo, cuidar da
gestdo documental, conservagdo, preservagdo e disseminagdo
da informagdo contida nos documentos, assim como pela pre-
servagdo do patrimoénio documental de um pessoa (fisica ou ju-
ridica), institucdo e, em ultima instancia, da sociedade como um
todo.

Também é fun¢do do arquivista recuperar informagdes ou
elaborar instrumentos de pesquisas arquivisticas.!

GESTAO DE DOCUMENTOS

Um documento (do latim documentum, derivado de docere
“ensinar, demonstrar”) é qualquer meio, sobretudo grafico, que
comprove a existéncia de um fato, a exatiddo ou a verdade de
uma afirmag¢do etc. No meio juridico, documentos sao frequen-
temente sindnimos de atos, cartas ou escritos que carregam um
valor probatorio.

Documento arquivistico: Informac¢do registrada, indepen-
dente da forma ou do suporte, produzida ou recebida no de-
correr da atividade de uma instituicdo ou pessoa e que possui
conteudo, contexto e estrutura suficientes para servir de prova
dessa atividade.

Administrar, organizar e gerenciar a informagdo é uma ta-
refa de consideravel importancia para as organizagdes atuais,
sejam essas privadas ou publicas, tarefa essa que encontra su-
porte na Tecnologia da Gestao de Documentos, importante fer-
ramenta que auxilia na gestdo e no processo decisdrio.

A gestdo de documentos representa umconjunto de pro-
cedimentos e operagbes técnicas referentes a sua produgdo,
tramitagdo, uso, avaliagdo e arquivamento em fase corrente e
intermedidria, visando a sua eliminagdo ou recolhimento para a
guarda permanente.

1Adaptado de George Melo Rodrigues
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Através da Gestdo Documental é possivel definir qual a po-
litica arquivistica adotada, através da qual, se constitui o patri-
ménio arquivistico. Outro aspecto importante da gestéo docu-
mental é definir os responsdveis pelo processo arquivistico.

A Gestdo de Documentos é ainda responsdvel pela implan-
tagdo do programa de gestdo, que envolve a¢des como as de
acesso, preservagdo, conservagdo de arquivo, entre outras ati-
vidades.

Por assegurar que a informacgdo produzida tera gestdo ade-
guada, sua confidencialidade garantida e com possibilidade de
ser rastreada, a Gestdo de Documentos favorece o processo de
Acreditacdo e Certificagdo ISO, processos esses que para deter-
minadas organizagOes sao de extrema importancia ser adquirido.

Outras vantagens de se adotar a gestdo de documentos é a
racionalizagdo de espago para guarda de documentos e o con-
trole deste a producdo até arquivamento final dessas informa-
¢oes.

A implantacdo da Gestdo de Documentos associada ao uso
adequado da microfilmagem e das tecnologias do Gerenciamen-
to Eletronico de Documentos deve ser efetiva visando a garantia
no processo de atualizacdo da documentacdo, interrupgao no
processo de deterioragdo dos documentos e na eliminagdo do
risco de perda do acervo, através de backup ou pela utilizagdo
de sistemas que permitam acesso a informacgdo pela internet e
intranet.

A Gestdo de Documentos no ambito da administracdo pu-
blica atua na elaboragdo dos planos de classificagdo dos docu-
mentos, TTD (Tabela Temporalidade Documental) e comissdo
permanente de avaliagdo. Desta forma é assegurado o acesso
rapido a informacdo e preservagdao dos documentos.

Protocolo: recebimento, registro, distribui¢cdo, tramitagéo e
expedicdo de documentos.

Esse processo acima descrito de gestdo de informagdo e
documentos segue um tramite para que possa ser aplicado de
forma eficaz, é o que chamamos de protocolo.

O protocolo é desenvolvido pelos encarregados das fungdes
pertinentes aos documentos, como, recebimento, registro, dis-
tribuicdo e movimentagao dos documentos em curso.

A finalidade principal do protocolo é permitir que as infor-
macdes e documentos sejam administradas e coordenadas de
forma concisa, otimizada, evitando acimulo de dados desneces-
sarios, de forma que mesmo havendo um aumento de produgdo
de documentos sua gestdo seja feita com agilidade, rapidez e
organizagado.

Para atender essa finalidade, as organizagbes adotam um
sistema de base de dados, onde os documentos sdo registrados
assim que chegam a organizagdo.

A partir do momento que a informagao ou documento che-
ga é adotado uma rotina ldgica, evitando o descontrole ou pro-
blemas decorrentes por falta de zelo com esses, como podemos
perceber:

Recebimento:

Como o préprio nome diz, é onde se recebe os documentos
e onde se separa o que é oficial e o que é pessoal.

Os pessoais sdao encaminhados aos seus destinatarios.

Ja os oficiais podem sem ostensivos e sigilosos. Os ostensi-
vos sdo abertos e analisados, anexando mais informacgdes e as-
sim encaminhados aos seus destinos e os sigilosos sdo enviados
diretos para seus destinatarios.




ATENDIMENTO AO PUBLICO

QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO:
COMUNICABILIDADE; APRESENTACAO; ATENGAO;
CORTESIA; INTERESSE; PRESTEZA; EFICIENCIA;
TOLERANCIA; DISCRICAO; CONDUTA; OBJETIVIDADE

As organizagdes buscam, constantemente, adequar suas ativi-
dades para chegar o mais proximo possivel de seus objetivos e da
satisfacdo de seus clientes. Conduto, para se alcancgar a satisfacdo
de um cliente também se faz necessario, um bom atendimento, no
qual exige dela a capacidade de conhecer seu perfil, definir seus de-
sejos e necessidades, e definir como os recursos da empresa serdo
empregados para que se alcance tais perspectivas.

Posto isso, com a evolugdo da gestdo tradicional para gestdo da
qualidade, o atendimento ao cliente passou a fazer parte do plane-
jamento estratégico das organizagbes, que passaram a integrar em
suas atividades um canal de relacionamento para a efetiva comuni-
cagdo com seus clientes. Canal que tem como objetivo promover a
interagdo entre a organizagdo e o consumidor, o auxiliando assim na
resolucdo de seus interesses diante dos produtos ou servigos que
utilizam.

Atualmente, pode-se dizer, que o atendimento ao cliente é vis-
to como um dos principais servigos de uma organizagao que busca
pela satisfagdo, criagdo de valor e fidelizagao de seus clientes.

Atender as Expectativas dos Clientes

Podemos considerar que atender significa:
- Receber;

- Ouvir atentamente;

- Acolher com atencdo;

- Tomar em consideracdo, deferir;

- Atentar, ter a atengdo despertada para;

Sendo assim, o atender estd associado a acolher, receber, ouvir
o cliente, de forma com que seus desejos sejam resolvidos, assim
o atendimento é dispor de todos os recursos que se fizerem ne-
cessarios, para atender ao desejo e necessidade do cliente. Esses
clientes podem ser internos ou externos, e se caracterizam por ser
o publico-alvo em questdo.

Clientes Internos: os clientes internos sdo aqueles de dentro da
organizagdo, ou seja, sdo os colegas de trabalho, os executivos. Sdo
as pessoas que atuam internamente na empresa.

Clientes Externos: ja os clientes externos, sdo as pessoas de
fora que adquirem produtos ou servigos da empresa.

O comprometimento e profissionalismo sdo importantes para
um bom atendimento, atualmente, mais importante do que se ter
um cliente, é o relacionamento que se cria com ele, no qual é alcan-
cado por meio do atendimento.
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Todo cliente possui expectativas ao procurar um atendimento,
e neste sentido o ideal para se construir um relacionamento sélido
e duradouro, ndo é apenas atender as suas expectativas, mas sim,
supera-las, pois aqueles clientes que tém suas expectativas supera-
das acabam se tornando fiéis a organizagao.

O inicio do processo de atendimento que busca a satisfagdo dos
clientes ocorre com o mapeamento das necessidades do cliente e
isso é possivel por meio de uma comunicacdo clara e objetiva. A
comunicac¢do deve dirigir-se para o oferecimento de solugdes e res-
postas na qual o cliente busca e isso ndo significa falar muito, mas
sim ser um excelente ouvinte e estar atento aquilo que o cliente
fala.

Em razdo disso um relacionamento entre uma organizagdo e
um cliente é construido por meio de bons atendimentos. Analisar
o comportamento e os interesses do cliente pode ajudar na estra-
tégia de reté-lo, criando relacionamentos consistentes, com quali-
dade e fidelizagdo, a atengao, a cortesia e o interesse também sdo
os trés pontos iniciais para se atentar na preparagdo de um bom
atendimento.

Ninguém procura uma empresa que oferece produtos ou servi-
¢os, sem ter uma necessidade por alguma coisa, em vista disso toda
a atengdo deve ser concentrada em ouvir e atender prontamente
o cliente sem desviar-se para outras atividades naquele momento,
pois o cliente pode interpretar esta acdo como uma falta de profis-
sionalismo.

Lembre-se de utilizar uma linguagem clara e compreensivel,
nem sempre os clientes compreendem termos muito técnicos e
cientificos que para uma organizagdo pode soar normal ou comum.
Esteja atento aquilo que ird perguntar para que ndo repita a mesma
pergunta demonstrando falta de interesse ou atengdo, seja educa-
do e cortés, mas isso ndo significa que se possa invadir a privacida-
de/intimidade do cliente, evite perguntas ou situagdes que possam
causar qualquer tipo de constrangimento ou inconveniéncia.

Utilize um tom de voz agradavel ao dirigir-se a um cliente, te-
nha percepgdo sobre suas limitagdes, fique atento a sua faixa etaria
e adeque a forma de tratamento a senhores(as).

Com a grande competitividade entre as empresas, a velocidade
em que se atende as necessidades de um cliente, pode ser um fator
determinante para que estes retornem a empresa, entretanto ndo é
um ponto positivo ter que refazer uma atividade/ac&o para corrigir
algo que foi feito de forma rapida e com pouca qualidade.

Um ambiente de trabalho organizado também pode contribuir
para um atendimento mais rapido, agil e eficiente.

A empresa deve ser leal ao cumprimento dos prazos, sendo as-
sim, ndo prometa prazos que ndo seja capaz de cumprir. Envolva ou-
tros setores ao processo de atendimento para que possa responder
mais prontamente as questdes que possam surgir.

Nas reagdes e percepcgdes do cliente é possivel identificar sua
aprovacgdo ou reprovac¢do em relagdo as negociagdes ou atendimen-
to, busque oportunidades para agir.




Seja sempre objetivo ao realizar um atendimento, busque rapi-
damente solugBes para as necessidades do cliente que se encontra
em atendimento.

Os colaboradores de uma organizagdo devem buscar conheci-
mento dos negdcios da empresa, das decisGes que ela toma e da
situacdo que ela se encontra. A falta de informagdo, de uma comu-
nicagdo entre empresdrios e funciondrios acaba gerando desmoti-
vacgao, falta de comprometimento e dificuldades para se argumentar
e demonstrar confianga aos clientes no momento do atendimento.

Assim torna-se fundamental comunicar a missdo da empre-
sa, seus valores, metas e objetivos ao publico interno, pois quanto
maior for seu envolvimento com a organizagdo, maior sera o seu
comprometimento.

A Importancia da Comunicagdo Interna para o Atendimento

A Comunicag¢do Interna compreende os procedimentos co-
municacionais que ocorrem na organizacdo e que segundo Scro-
ferneker® “Visa proporcionar meios de promover maior integragdo
dentro da organizagdo mediante o didlogo, troca de informacdes,
experiéncias e a participagdo de todos os niveis”.

Com isso, observamos, que a mesma forma que um bom aten-
dimento pode cativar, conquistar, e reter um cliente, um mal aten-
dimento pode facilmente trazer prejuizos e colocar uma empresa
em uma situacgdo dificil.

A satisfagdo do cliente deve ser uma das grandes prioridades de
uma empresa que busca competitividade e permanéncia no merca-
do. E por isso toda empresa deve estabelecer principios, normas e
a maneira adequada de transmitir essas informagdes aos seus co-
laboradores, que devem estar sujeitos a constantes treinamentos.

A comunicagdo interna, em um nivel adequado, oferece um
atendimento eficiente, rapido e objetivo, com isso podemos perce-
ber que a empresa adota estratégias que satisfagam o consumidor,
tendo em vista que hd uma preocupagdo em qualificar as pessoas
de modo a obterem conhecimentos, habilidades, atitudes especifi-
cas de acordo com o ramo de atividade da empresa e dominio sobre
os produtos que serdo promovidos.

O treinamento pode ensinar, corrigir, melhorar, adequar o
comportamento das pessoas em relagdo as mudang¢as ou mesmo
exigéncias de um mercado extremamente disputado e concorrido.

O atendente deve sempre responder ao cliente com entusias-
mo e com uma saudacgdo positiva, e mesmo que o cliente perca a
paciéncia, o profissional, deve se manter calmo de acordo com a
conduta esperada pela empresa.

E lembre-se que um atendimento de sucesso ocorrerd se o
atendente priorizar e estiver preparado para:

1. Fazer uma boa recepgdo;

. Ouvir as necessidades do cliente;

. Fazer perguntas de esclarecimento;

. Orientar o cliente;

. Demonstrar interesse e empatia;

. Dar uma solugdo ao atendimento;

. Fazer o fechamento;

. Resolver pendéncias quando houver.

ONO UL WN

1 SCROFERNEKER, C. M. A. Trajetdrias tedrico conceituais da Comuni-
cagdo Organizacional, 2006.
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Principios para o Bom Atendimento

1. Foco no Cliente: as organizagdes buscam reduzir os custos
dos produtos, aumentar os lucros, mas ndao podem perder de vista
a qualidade e satisfagdo dos clientes.

2. O servico ou produto deve atender a uma real necessidade
do usudrio: um servigo ou produto deve ser exatamente como o
usudrio espera, deseja ou necessita que ele seja.

3. Manutencdo da qualidade: o padrdo de qualidade mantido
ao longo do tempo é que leva a conquista da confiabilidade.

A atuagdo com base nesses principios deve ser orientada por
algumas agdes que imprimem a qualidade ao atendimento, tais
como:

- Atenuar a burocracia;

- Fazer uso da empatia;

- Analisar as reclamagdes;

- Acatar as boas sugestdes.

- Cumprir prazos e horarios;

- Evitar informag0es conflitantes;

- Divulgar os diferenciais da organizagao;

- Identificar as necessidades dos usuarios;

- Cuidar da comunicagao (verbal e escrita);

- Imprimir qualidade a rela¢do atendente/usudrio;

- Desenvolver produtos e/ou servicos de qualidade.

Essas agOes estdo relacionadas a indicadores que podem ser
percebidos e avaliados de forma positiva pelos usuarios, entre eles:
competéncia, presteza, cortesia, paciéncia, respeito.

Por outro lado, arrogancia, desonestidade, impaciéncia, des-
respeito, imposicao de normas ou exibi¢do de poder tornam o aten-
dente intoleravel, na percepgdo dos usudrios.

Atender o cliente significa identificar as suas necessidades e
soluciond-las, ao passo de ndo deixar o telefone tocar por muito
tempo para atendé-lo e assim que receber a ligagdo ja transferi-la
para o setor correspondente.

Afinal o profissional de qualquer drea ou formagao tem capaci-
dade de atender o telefone, visto que é um procedimento técnico,
enquanto que para atender o cliente sdo necessarias capacidades
humanas e analiticas, é necessario entender o comportamento das
pessoas, ou seja, entender de gente, além de ter visdo sistémica do
negdcio e dos seus processos.

Muitos profissionais chegam a ter panico do telefone porque
ele ndo para de tocar e porque ele atrapalha a realizagdo de outras
atividades, que erroneamente sdo consideradas mais importantes.

Mas sera que existe algo mais importante do que o cliente que
se encontra do outro lado da linha, aguardando pelo atendimento?
E claro que n3o existe, ocorre que nem sempre se tem a consciéncia
de que é o cliente que sera atendido e ndo o telefone. Nao se tem
a consciéncia que cada liga¢do recebida significa uma oportunida-
de de negociar, de vender, de divulgar a empresa, de manter lagos
amistosos com o cliente.

O cliente sempre espera um tratamento individualizado, consi-
derando que cada situagdo de atendimento é Unica, e deve levar em
conta as pessoas envolvidas e suas necessidades, além do contexto
da situagdo. Como as pessoas sao diferentes, agem de maneira dife-
renciada, a condugdo do atendimento também necessita ser perso-
nalizada, apropriada para cada perfil de cliente e situacgdo.




Assim, o cliente podera se apresentar: bem-humorado, timido,
apressado, paciente, inseguro, nervoso, entre outras caracteristi-
cas. O mais importante é identificar no inicio da interagdo como o
cliente se encontra, pois assim o atendimento ocorrerd de maneira
assertiva.

A chave para o sucesso do bom atendimento depende muito
da boa comunicagdo, isto é, de como é realizada a transmissao e
recepgdo de informagao.

Atender as necessidades dos clientes é a parte essencial da ex-
celéncia do atendimento ao cliente, certamente tudo gira em torno
desse fator: somente ira existir interagao se estiver fornecendo algo
de que o cliente precise.

Exemplificando: O cliente vai ao banco porque precisa receber
e/ou pagar contas; toma o trem porque precisa ir do ponto A ao B;
procura o médico porque precisa ficar com boa saude. Entretanto,
sera tudo tdo simples? O que diferencia as interagdes que o cliente
descreveria como excelentes ou satisfatérias ou péssimas? Quais
sdo suas necessidades basicas ou minimas e o que mais pode ser
importante para ele?

E dificil saber se o comportamento humano é intencional ou
ndao, mesmo que, segundo a psicanalise, existem as intengGes in-
conscientes. Por isso é preciso classificar tudo o que o homem faz
em sociedade. Até mesmo o siléncio, é comunicagdo, ele pode sig-
nificar concordancia, indiferenca, desprezo, etc.

Assim, a comunicagdo, tanto interna quanto externa das orga-
nizagdes, é uma ferramenta de extrema importancia para qualquer
organizagdo e determinante no que se refere ao sucesso, indepen-
dente do porte e da area de atuagdo.

E uma ferramenta estratégica, pois muitos erros podem ser
atribuidos as falhas de comunicagdo. Portanto, um sistema de co-
municacgdo eficaz é fundamental para as organizagdes que buscam
o crescimento e cultura organizacional.

Na era da informacgao, a rapidez e o valor das informacgd&es faz
com que as organizagdes se vejam no imperativo de reestruturarem
sua comunicagdo (seja ela interna ou social) adotando um padrdo
moderno aproximando suas agoes e o discurso empresarial.

Diante disso, emergem os problemas de comunicag¢do. Os pro-
blemas de comunicagdo surgem por uma situagao de fala distorcida
em que os participantes do ato comunicativo encontram-se em po-
sicdes desiguais de poder e conhecimento de informagdes.

O principal problema da comunicagdo organizacional a sobre-
carga de input de informacgdo, podendo este estar relacionado a ma
selecdo de informagdes por parte do individuo ou a uma cultura
organizacional valorizadora de grande quantidade de informagdes.

Dimensdes de um Atendimento de Qualidade

Comunicabilidade

E a qualidade do ato comunicativo, no qual a mensagem é
transmitida de maneira integral, correta, rapida e economicamente.
A transmissao integral supde que ndo ha ruidos supressivos, defor-
mantes ou concorrentes. A transmissdo correta implica em iden-
tidade entre a mensagem mentada pelo emissor e pelo receptor.
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Apresentagao

O responsavel pelo primeiro atendimento representa a pri-
meira impressdo da organizagdo, que o cliente ird formar, como a
imagem dela como um todo. E por isso, a apresentacdo inicial de
quem faz o atendimento deve transmitir confiabilidade, seguranca,
técnica e ter uma apresentagdo impar.

E fundamental que a roupa esteja limpa e adequada ao am-
biente de trabalho.

Se a organizagdo adotar uniforme, é indispensavel que o use
sempre, e que o apresente sempre de forma impecével. Unhas e ca-
belos limpos e halito agradavel também compreendem os elemen-
tos que constituem a imagem que o cliente ird fazer da empresa,
por meio do atendente.

A expressao corporal e a disposicdo na apresentagdo se tor-
nam fatores que irdo compor o julgamento do cliente e a satisfagdo
do atendimento comeca a ser formado na apresentagdo, assim a
saudacdo inicial deve ser firme, profissional, clara e de forma que
transmita compromisso, interesse e prontiddo. O tom de voz deve
ser sempre agradavel.

Lembre-se!! O que prejudica o relacionamento das empresas
com os clientes, é a forma de tratamento na apresentacgdo, pois é
fundamental que no ato da apresentacdo, o atendente mostre ao
cliente que ele é bem-vindo e que sua presenga na empresa é im-
portante.

Ha vdrias regras a serem seguidas para a apresentagdo inicial
para um bom atendimento. Com por exemplo: O que dizer antes de
iniciar o atendimento? O nome do atendente; O nome da empresa;
Bom dia; Boa tarde; Boa noite; Pois ndo, em que posso ajuda-lo?;
entre outros.

A sequéncia ndo importa, o que deve ser pensado na hora, é
que essas frases realmente devem ser ditas de forma positiva de
acordo com seu contexto. E o atendente também deve se lembrar
que os clientes ndo aguentam mais ser atendimentos com apresen-
tagGes mecanicas, pois o que eles esperam é uma apresentagdo
receptiva.

Por isso, saudar com “bom dia, boa tarde, ou, boa noite” é 6ti-
mo! Mas, diga isso, com sinceridade, assim o cliente perceberd a
veracidade em suas palavras.

Dizer o nome da empresa se o atendimento for por meio do
telefone também faz parte, porém, faga de forma clara e devagar.
N3do dé margem, ou fale de forma que ele tenha que perguntar de
onde é logo apds o atendente ter falado. Dizer o nome, também é
importante. Mas, isso pode ser dito de uma forma melhor como,
perguntar o nome do cliente primeiro, e depois o atendente diz o
seu. Exemplo: Qual seu nome, por favor? Oi Maria, eu sou a Mada-
lena, hoje posso ajuda-la em qué?

O cliente com certeza ja ird se sentir com prestigio, e também,
ird perceber que essa empresa trabalha pautada na qualidade do
atendimento.

Segundo a sabedoria popular, leva-se de 5 a 10 segundos para
formarmos a primeira impressao de algo. Por isso, o atendente deve
trabalhar nesses segundos iniciais como fatores essenciais para o
atendimento, fazendo com que o cliente tenha uma boa imagem
da organizacgdo.




LEGISLACAO

LEI FEDERAL N<. 4.886, DE 9 DE DEZEMBRO DE 1965:
REGULA AS ATIVIDADES DOS REPRESENTANTES
COMERCIAIS AUTONOMOS E SUAS ALTERAGCOES

POSTERIORES.

LEI N2 4.886, DE 9 DE DEZEMBRO DE 1965.

Regula as atividades dos representantes comerciais autono-
mos.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA , fago saber que o CONGRESSO
NACIONAL decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

Art . 12 Exerce a representagdo comercial autbnoma a pessoa
juridica ou a pessoa fisica, sem relagdo de emprégo, que desempe-
nha, em cardter ndo eventual por conta de uma ou mais pessoas,
a mediagdo para a realizagdo de negdcios mercantis, agenciando
propostas ou pedidos, para, transmiti-los aos representados, prati-
cando ou ndo atos relacionados com a execugdo dos negdcios.

Pardgrafo Unico. Quando a representagdo comercial incluir po-
déres atinentes ao mandato mercantil, serdo aplicaveis, quanto ao
exercicio déste, os preceitos proprios da legislagdo comercial.

Art . 22 E obrigatério o registro dos que exercam a representa-
¢do comercial autébnoma nos Conselhos Regionais criados pelo art.
62 desta Lei.

Pardgrafo Unico. As pessoas que, na data da publicagdo da pre-
sente Lei, estiverem no exercicio da atividade, deverdo registrar-se
nos Conselhos Regionais, no prazo de 90 dias a contar da data em
que éstes forem instalados.

Art . 32 O candidato a registro, como representante comercial,
devera apresentar:

a) prova de identidade;

b) prova de quitagdo com o servigo militar, quando a éle obri-
gado;

c) prova de estar em dia com as exigéncias da legislacdo elei-
toral;

d) félha-corrida de antecedentes, expedida pelos cartérios cri-
minais das comarcas em que o registrado houver sido domiciliado
nos ultimos dez (10) anos;

e) quitagdo com o imposto sindical.

§ 12 O estrangeiro é desobrigado da apresentacdo dos docu-
mentos constantes das alineas b e c déste artigo.

§ 2 Nos casos de transferéncia ou de exercicio simultaneo da
profissdo, em mais de uma regido, serdo feitas as devidas anotacGes
na carteira profissional do interessado, pelos respectivos Conselhos
Regionais.

§ 32 As pessoas juridicas deverdo fazer prova de sua existéncia
legal.

Art . 42 N3o pode ser representante comercial:

a) o que ndo pode ser comerciante;

b) o falido ndo reabilitado;
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¢) o que tenha sido condenado por infragdo penal de natureza
infamante, tais como falsidade, estelionato, apropriagdo indébita,
contrabando, roubo, furto, lenocinio ou crimes também punidos
com a perda de cargo publico;

d) o que estiver com seu registro comercial cancelado como
penalidade.

Art . 52 Somente sera devida remuneragdo, como mediador de
negdcios comerciais, a representante comercial devidamente regis-
trado.

Art . 62 S3o criados o Conselho Federal e os Conselhos Regio-
nais dos Representantes Comerciais, aos quais incumbira a fiscaliza-
¢do do exercicio da profissdo, na forma desta Lei.

Paragrafo Unico. E vedado, aos Conselhos Federal e Regionais
dos Representantes Comerciais, desenvolverem quaisquer ativida-
des ndo compreendidas em suas finalidades previstas nesta Lei, in-
clusive as de carater politico e partidarias.

Art. 72 0 Conselho Federal instalar-se-a dentro de noventa (90)
dias, a contar da vigéncia da presente Lei, no Estado da Guanabara,
onde funcionard provisoriamente, transferindo-se para a Capital da
Republica, quando estiver em condi¢des de fazé-lo, a juizo da maio-
ria dos Conselhos Regionais.

§ 12 O Conselho Federal sera presidido por um dos seus mem-
bros, na forma que dispuser o regimento interno do Conselho, ca-
bendo lhe, além do préprio voto, o de qualidade, no caso de em-
pate.

§ 22 A renda do Conselho Federal sera constituida de vinte por
cento (20%) da renda bruta dos Conselhos Regionais.

Art . 82 O Conselho Federal serd composto de representantes
comerciais de cada Estado, eleitos pelos Conselhos Regionais, den-
tre seus membros, cabendo a cada Conselho Regional a escolha de
dois (2) delegados.

Art . 92 Compete ao Conselho Federal determinar o nimero
dos Conselhos Regionais, o qual ndo podera ser superior a um por
Estado, Territério Federal e Distrito Federal, e estabelecer-lhes as
bases territoriais.

Art . 10. Compete privativamente, ao Conselho Federal:

Paragrafo Unico. (Suprimido)

| - elaborar o seu regimento interno; (Renumerado pela Lei n?
12.246, de 2010).

Il - dirimir as duvidas suscitadas pelos Conselhos Regionais;(Re-
numerado pela Lei n? 12.246, de 2010).

Il - aprovar os regimentos internos dos Conselhos Regio-
nais;(Renumerado pela Lei n2 12.246, de 2010).

IV - julgar quaisquer recursos relativos as decisdes dos Conse-
Ihos Regionais;(Renumerado pela Lei n2 12.246, de 2010).

V - baixar instruc¢des para a fiel observancia da presente Lei;(Re-
numerado pela Lei n? 12.246, de 2010).

VI - elaborar o Cédigo de Etica Profissional;(Renumerado pela
Lei n? 12.246, de 2010).

VIl - resolver os casos omissos.
12.246, de 2010).

(Renumerado pela Lei n?




VIII — fixar, mediante resolugdo, os valores das anuidades e
emolumentos devidos pelos representantes comerciais, pessoas
fisicas e juridicas, aos Conselhos Regionais dos Representantes Co-
merciais nos quais estejam registrados, observadas as peculiarida-
des regionais e demais situa¢Oes inerentes a capacidade contributi-
va da categoria profissional nos respectivos Estados e necessidades
de cada entidade, e respeitados os seguintes limites maximos: (In-
cluido pela Lei n2 12.246, de 2010).

a) anuidade para pessoas fisicas — até RS 300,00 (trezentos re-
ais); (Incluido pela Lei n2 12.246, de 2010).

b) (VETADO); (Incluido pela Lei n2 12.246, de 2010).

c¢) anuidade para pessoas juridicas, de acordo com as seguintes
classes de capital social:(Incluido pela Lei n2 12.246, de 2010).

1. de RS 1,00 (um real) a RS 10.000,00 (dez mil reais) — até RS
350,00 (trezentos e cinquenta reais); (Incluido pela Lei n? 12.246,
de 2010).

2. de RS 10.000,01 (dez mil reais e um centavo) a RS 50.000,00
(cinquenta mil reais) — até RS 420,00 (quatrocentos e vinte re-
ais);(Incluido pela Lei n2 12.246, de 2010).

3. de RS 50.000,01 (cinquenta mil reais e um centavo) a RS
100.000,00 (cem mil reais) — até RS 504,00 (quinhentos e quatro
reais); (Incluido pela Lei n2 12.246, de 2010).

4. de RS 100.000,01 (cem mil reais e um centavo) a RS
300.000,00 (trezentos mil reais) — até RS 604,00 (seiscentos e qua-
tro reais); (Incluido pela Lei n2 12.246, de 2010).

5. de RS 300.000,01 (trezentos mil reais e um centavo) a RS
500.000,00 (quinhentos mil reais) — até RS 920,00 (novecentos e
vinte reais);(Incluido pela Lei n? 12.246, de 2010).

6. acima de RS 500.000,00 (quinhentos mil reais) — até RS
1.370,00 (mil, trezentos e setenta reais); (Incluido pela Lei n2
12.246, de 2010).

d) (VETADO); (Incluido pela Lei n2 12.246, de 2010).

e) (VETADO). (Incluido pela Lei n2 12.246, de 2010).

§ 1o (Suprimido) (Incluido pela Lei n2 12.246, de 2010).

§ 20 Os valores correspondentes aos limites maximos estabe-
lecidos neste artigo serdo corrigidos anualmente pelo indice oficial
de pregos ao consumidor. (Incluido pela Lei n2 12.246, de 2010).

§ 30 O pagamento da anuidade sera efetuado pelo represen-
tante comercial, pessoa fisica ou juridica, até o dia 31 de margo de
cada ano, com desconto de 10% (dez por cento), ou em até 3 (trés)
parcelas, sem descontos, vencendo-se a primeira em 30 de abril, a
segunda em 31 de agosto e a terceira em 31 de dezembro de cada
ano. (Incluido pela Lei n2 12.246, de 2010).

§ 40 Ao pagamento antecipado serd concedido desconto de
20% (vinte por cento) até 31 de janeiro e 15% (quinze por cento) até
28 de fevereiro de cada ano. (Incluido pela Lei n2 12.246, de 2010).

§ 50 As anuidades que forem pagas apds o vencimento serdo
acrescidas de 2% (dois por cento) de multa, 1% (um por cento) de
juros de mora por més de atraso e atualizagdo monetaria pelo in-
dice oficial de pregos ao consumidor. (Incluido pela Lei n2 12.246,
de 2010).

§ 60 A filial ou representacdo de pessoa juridica instalada em
jurisdicdo de outro Conselho Regional que ndo o da sua sede pagara
anuidade em valor que ndo exceda a 50% (cinquenta por cento) do
que for pago pela matriz. (Incluido pela Lei n2 12.246, de 2010).

§ 70 (VETADO) (Incluido pela Lei n2 12.246, de 2010).

§ 80 (VETADO) (Incluido pela Lei n2 12.246, de 2010).

§ 90 O representante comercial pessoa fisica, como responsa-
vel técnico de pessoa juridica devidamente registrada no Conselho
Regional dos Representantes Comerciais, pagard anuidade em valor

LEGISLACAO

302)

correspondente a 50% (cinquenta por cento) da anuidade devida
pelos demais profissionais autdnomos registrados no mesmo Con-
selho.(Incluido pela Lei n2 12.246, de 2010).

Art . 11. Dentro de sessenta (60) dias, contados da vigéncia da
presente Lei, serdo instalados os Conselhos Regionais correspon-
dentes aos Estados onde existirem érgaos sindicais de representa-
¢do da classe dos representantes comerciais, atualmente reconhe-
cidos pelo Ministério do Trabalho e Previdéncia Social.

Art . 12. Os Conselhos Regionais terdo a seguinte composi¢do:

a) dois tércos (2/3) de seus membros serdo constituidos pelo
Presidente do mais antigo sindicato da classe do respectivo Estado
e por diretores de sindicatos da classe, do mesmo Estado, eleitos
éstes em assembléia-geral;

b) um térco (1/3) formado de representantes comerciais no
exercicio efetivo da profissao, eleitos em assembléia-geral realizada
no sindicato da classe.

§ 12 A secretaria do sindicato incumbido da realizagdo das elei-
¢cOes organizara cédula Unica, por ordem alfabética dos candidatos,
destinada a votagao.

§ 29 Se os orgdos sindicais de representagdo da classe nao to-
marem as providéncias previstas quanto a instalagdo dos Conselhos
Regionais, o Conselho Federal determinara, imediatamente, a sua
constituicdo, mediante eleicdes em assembléia-geral, com a partici-
pacdo dos representantes comerciais no exercicio efetivo da profis-
sdo no respectivo Estado.

§ 32 Havendo, num mesmo Estado, mais de um sindicato de
representantes comerciais, as elei¢des a que se refere éste artigo se
processardo na sede do sindicato da classe situado na Capital e, na
sua falta, na sede do mais antigo.

§ 42 0 Conselho Regional sera presidido por um dos seus mem-
bros, na forma que dispuser o seu regimento interno, cabendo-lhe,
além do préprio voto, o de qualidade, no caso de empate.

§ 52 Os Conselhos Regionais terdo no maximo trinta (30) mem-
bros e, no minimo, o niumero que for fixado pelo Conselho Federal.

Art . 13. Os mandatos dos membros do Conselho Federal e dos
Conselhos Regionais serdo de trés (3) anos.

§ 12 Todos os mandatos serdao exercidos gratuitamente.

§ 22 A aceitagdo do cargo de Presidente, Secretario ou Tesou-
reiro importara na obrigagdo de residir na localidade em que estiver
sediado o respectivo Conselho.

Art. 14. O Conselho Federal e os Conselhos Regionais serdo ad-
ministrados por uma Diretoria que ndo podera exceder a um tér¢o
(1/3) dos seus integrantes.

Art . 15. Os Presidentes dos Conselhos Federal e Regionais
completardo o prazo do seu mandato, caso sejam substituidos na
presidéncia do sindicato.

Art . 16. Constituem renda dos Conselhos Regionais as contri-
buicdes e multas devidas pelos representantes comerciais, pessoas
fisicas ou juridicas, néles registrados.

Art . 17. Compete aos Conselhos Regionais:

a) elaborar o seu regimento interno, submetendo-o a aprecia-
¢do do Conselho Federal;

b) decidir sObre os pedidos de registro de representantes co-
merciais, pessoas fisicas ou juridicas, na conformidade desta Lei;

c) manter o cadastro profissional;

d) expedir as carteiras profissionais e anota-las, quando neces-
sario;

e) impor as sanc¢Ges disciplinares previstas nesta Lei, mediante
a feitura de processo adequado, de acérdo com o disposto no artigo
18;




f) arrecadar, cobrar e executar as anuidades e emolumentos
devidos pelos representantes comerciais, pessoas fisicas e juridicas,
registrados, servindo como titulo executivo extrajudicial a certiddo
relativa aos seus créditos. (Redacdo dada pela Lei n? 12.246, de
2010).

Paragrafo Unico. (Suprimido)

Art. 18. Compete aos Conselhos Regionais aplicar, ao represen-
tante comercial faltoso, as seguintes penas disciplinares:

a) adverténcia, sempre sem publicidade;

b) multa até a importancia equivalente ao maior salario-minino
vigente no Pais;

c) suspensado do exercicio profissional, até um (1) ano;

d) cancelamento do registro, com apreensdo da carteira pro-
fissional.

§ 12 No caso de reincidéncia ou de falta manifestamente grave,
o representante comercial podera ser suspenso do exercicio de sua
atividade ou ter cancelado o seu registro.

§ 22 As penas disciplinares serdo aplicadas apds processo re-
gular, sem prejuizo, quando couber, da responsabilidade civil ou
criminal.

§ 32 O acusado devera ser citado, inicialmente, dando-se-lhe
ciéncia do inteiro teor da denuncia ou queixa, sendo-lhe assegu-
rado, sempre, o amplo direito de defesa, por si ou por procurador
regularmente constituido.

§ 42 O processo disciplinar serd presidido por um dos membros
do Conselho Regional, ao qual incumbira coligir as provas necessa-
rias.

§ 52 Encerradas as provas de iniciativa da autoridade proces-
sante, ao acusado sera dado requerer e produzir as suas proprias
provas, apds o que lhe serd assegurado a direito de apresentar, por
escrito, defesa final e o de sustentar, oralmente, suas razoes, na ses-
sdo do julgamento.

§ 62 Da decisdo dos Conselhos Regionais cabera recurso volun-
tario, com efeito suspensivo, para o Conselho Federal.

Art . 19. Constituem faltas no exercicio da profissdo de repre-
sentante comercial:

a) prejudicar, por dolo ou culpa, os interésses confiados aos
seus cuidados;

b) auxiliar ou facilitar, por qualquer meio, o exercicio da pro-
fissdo aos que estiverem proibidos, impedidos ou ndo habilitados
a exercé-la;

¢) promover ou facilitar negdcios ilicitos, bem como quaisquer
transagoes que prejudiquem interésse da Fazenda Publica;

d) violar o sigilo profissional;

e) negar ao representado as competentes prestagdes de con-
tas, recibos de quantias ou documentos que lhe tiverem sido entre-
gues, para qualquer fim;

f) recusar a apresentagdo da carteira profissional, quando soli-
citada por quem de direito.

Art . 20. Observados os principios desta Lei, o Conselho Federal
dos Representantes Comerciais, expedira instrugdes relativas a apli-
cacdo das penalidades em geral e, em particular, aos casos em que
couber imposi¢des da pena de multa.

Art . 21. As reparti¢des federais, estaduais e municipais, ao re-
ceberem tributos relativos a atividade do representante comercial,
pessoa fisica ou juridica, exigirdo prova de seu registro no Conselho
Regional da respectiva regido.

Art . 22. Da propaganda devera constar, obrigatoriamente, o
numero da carteira profissional.
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Paragrafo Unico. As pessoas juridicas fardo constar também,
da propaganda, além do nimero da carteira do representante co-
mercial responsavel, o seu préprio nimero de registro no Conselho
Regional.

Art . 23. O exercicio financeiro dos Conselhos Federal e Regio-
nais coincidira com o ano civil.

Art. 24. As diretorias dos Conselhos Regionais prestarao contas
da sua gestao ao préprio conselho, até o dia 15 de fevereiro de cada
ano. (Redagdo dada pela Lei n2 8.420, de 8.5.1992)

Art . 25. Os Conselhos Regionais prestardo contas até o ultimo
dia do més de fevereiro de cada ano ao Conselho Federal.(Redagdo
dada pela Lei n2 8.420, de 8.5.1992)

Paragrafo Unico. A Diretoria do Conselho Federal prestara con-
tas ao respectivo plendrio até o ultimo dia do més de margo de cada
ano. (Redagdo dada pela Lei n2 8.420, de 8.5.1992)

Art . 26. Os sindicatos incumbidos do processamento das elei-
¢Oes, a que se refere o art. 12, deverdo tomar, dentro do prazo de
trinta (30) dias, a contar da publicagdo desta lei, as providéncias
necessarias a instalagao dos Conselhos Regionais dentro do prazo
previsto no art. 11.

Art. 27. Do contrato de representagdo comercial, além dos ele-
mentos comuns e outros a juizo dos interessados, constardo obriga-
toriamente: (Redac¢do dada pela Lei n2 8.420, de 8.5.1992)

a) condigGes e requisitos gerais da representacao;

b) indicagdo genérica ou especifica dos produtos ou artigos ob-
jeto da representagao;

c) prazo certo ou indeterminado da representagdo

d) indicacdo da zona ou zonas em que sera exercida a represen-
tacdo; (Redagdo dada pela Lei n2 8.420, de 8.5.1992)

e) garantia ou nao, parcial ou total, ou por certo prazo, da ex-
clusividade de zona ou setor de zona;

f) retribuicdo e época do pagamento, pelo exercicio da repre-
sentagdo, dependente da efetiva realizagdo dos negdcios, e recebi-
mento, ou ndo, pelo representado, dos val6res respectivos;

g) os casos em que se justifique a restricdo de zona concedida
com exclusividade;

h) obrigacGes e responsabilidades das partes contratantes:

i) exercicio exclusivo ou ndo da representagdo a favor do repre-
sentado;

j) indenizagdo devida ao representante pela rescisdo do con-
trato fora dos casos previstos no art. 35, cujo montante ndo podera
ser inferior a 1/12 (um doze avos) do total da retribui¢do auferida
durante o tempo em que exerceu a representacgdo. (Redagdo dada
pela Lei n2 8.420, de 8.5.1992)

§ 1° Na hipdtese de contrato a prazo certo, a indenizagdo cor-
respondera a importancia equivalente a média mensal da retribui-
¢do auferida até a data da rescisdo, multiplicada pela metade dos
meses resultantes do prazo contratual. (Reda¢do dada pela Lei n2
8.420, de 8.5.1992)

§ 2° O contrato com prazo determinado, uma vez prorrogado o
prazo inicial, tacita ou expressamente, torna-se a prazo indetermi-
nado. (Incluido pela Lei n? 8.420, de 8.5.1992)

§ 3° Considera-se por prazo indeterminado todo contrato que
suceder, dentro de seis meses, a outro contrato, com ou sem deter-
minagdo de prazo. (Incluido pela Lei n2 8.420, de 8.5.1992)

Art . 28. O representante comercial fica obrigado a fornecer ao
representado, segundo as disposigdes do contrato ou, sendo éste
omisso, quando lhe for solicitado, informacgdes detalhadas sObre o






