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LINGUA PORTUGUESA

LEITURA, COMPREENSAO E INTERPRETAGAO DE
TEXTOS DE GENEROS VARIADOS. ESTABELECER
RELACOES ENTRE SEQUENCIA DE FATOS ILUSTRADOS.

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

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

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

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

Dicas praticas

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

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

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

4. Sublinhe as informacgGes importantes, separando fatos de
opinides.

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

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

Tipos textuais

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

Veja, no quadro abaixo, os principais tipos e suas caracteristicas:

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

TEXTO NARRATIVO

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

TEXTO DISSERTATIVO-
ARGUMENTATIVO

Procura expor ideias, sem a
necessidade de defender algum
ponto de vista. Para isso, usa-
TEXTO EXPOSITIVO se comparagoes, informacdes,
definicOes, conceitualizagOes

etc. A estrutura segue a do texto
dissertativo-argumentativo.

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

TEXTO DESCRITIVO

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

TEXTO INJUNTIVO

Géneros textuais

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

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

¢ Bilhete

* Bula

e Carta




e Conto

¢ CrOnica

e E-mail

e Lista

e Manual

¢ Noticia

e Poema

¢ Propaganda
® Receita culinaria
® Resenha

® Seminario

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

DOMINIO DA NORMA PADRAO DE PORTUGUES
CONTEMPORANEO.

A Linguagem Culta ou Padrao

E aquela ensinada nas escolas e serve de veiculo as ciéncias
em que se apresenta com terminologia especial- E usada pelas
pessoas instruidas das diferentes classes sociais e caracteriza-se
pela obediéncia as normas gramaticais. Mais comumente usada
na linguagem escrita e literaria, reflete prestigio social e cultural. E
mais artificial, mais estavel, menos sujeita a variagGes. Esta presente
nas aulas, conferéncias, sermdes, discursos politicos, comunicag¢Ges
cientificas, noticiarios de TV, programas culturais etc.

Ouvindo e lendo é que vocé aprendera a falar e a escrever bem.
Procure ler muito, ler bons autores, para redigir bem.

A aprendizagem da lingua inicia-se em casa, no contexto fa-
miliar, que é o primeiro circulo social para uma crianga. A crianga
imita o que ouve e aprende, aos poucos, o vocabulario e as leis
combinatdrias da lingua. Um falante ao entrar em contato com ou-
tras pessoas em diferentes ambientes sociais como a rua, a escola
e etc., comega a perceber que nem todos falam da mesma forma.
Ha pessoas que falam de forma diferente por pertencerem a outras
cidades ou regides do pais, ou por fazerem parte de outro grupo
ou classe social. Essas diferengas no uso da lingua constituem as
variedades linguisticas.

Certas palavras e construcdes que empregamos acabam de-
nunciando quem somos socialmente, ou seja, em que regido do
pais nascemos, qual nosso nivel social e escolar, nossa formagao e,
as vezes, até nossos valores, circulo de amizades e hobbies. O uso
da lingua também pode informar nossa timidez, sobre nossa capa-
cidade de nos adaptarmos as situagdes novas e nossa inseguranca.

A norma culta é a variedade linguistica ensinada nas escolas,
contida na maior parte dos livros, registros escritos, nas midias te-
levisivas, entre outros. Como variantes da norma padrao aparecem:
a linguagem regional, a giria, a linguagem especifica de grupos ou
profissdes. O ensino da lingua culta na escola ndo tem a finalidade
de condenar ou eliminar a lingua que falamos em nossa familia ou
em nossa comunidade. O dominio da lingua culta, somado ao do-
minio de outras variedades linguisticas, torna-nos mais preparados
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para nos comunicarmos nos diferentes contextos lingisticos, ja que
a linguagem utilizada em reunides de trabalho ndo deve ser a mes-
ma utilizada em uma reunido de amigos no final de semana.

Portanto, saber usar bem uma lingua equivale a saber empre-
ga-la de modo adequado as mais diferentes situagdes sociais de que
participamos.

A norma culta é responsavel por representar as praticas lin-
guisticas embasadas nos modelos de uso encontrados em textos
formais. E o modelo que deve ser utilizado na escrita, sobretudo
nos textos nao literarios, pois segue rigidamente as regras gramati-
cais. A norma culta conta com maior prestigio social e normalmente
é associada ao nivel cultural do falante: quanto maior a escolariza-
¢do, maior a adequag¢do com a lingua padrao.

Exemplo:

Venho solicitar a atengdo de Vossa Exceléncia para que seja
conjurada uma calamidade que estd prestes a desabar em cima
da juventude feminina do Brasil. Refiro-me, senhor presidente, ao
movimento entusiasta que estd empolgando centenas de mogas,
atraindo-as para se transformarem em jogadoras de futebol, sem
se levar em conta que a mulher nGo poderd praticar este esporte
violento sem afetar, seriamente, o equilibrio fisiolégico de suas fun-
¢des orgdnicas, devido a natureza que dispds a ser mde.

A Linguagem Popular ou Coloquial

E aquela usada espontanea e fluentemente pelo povo. Mostra-
se quase sempre rebelde a norma gramatical e é carregada de
vicios de linguagem (solecismo — erros de regéncia e concordancia;
barbarismo — erros de pronuncia, grafia e flexdo; ambiguidade;
cacofonia; pleonasmo), expressdes vulgares, girias e preferéncia
pela coordenacdo, que ressalta o carater oral e popular da lingua.
A linguagem popular esta presente nas conversas familiares ou
entre amigos, anedotas, irradiagdo de esportes, programas de TV e
auditdrio, novelas, na expressdo dos esta dos emocionais etc.

Duvidas mais comuns da norma culta

Perca ou perda
Isto € uma perda de tempo ou uma perca de tempo? Tomara

que ele ndo perca o 6nibus ou ndo perda o 6nibus? Quais sdo as fra-
ses corretas com perda e perca? Certo: Isto é uma perda de tempo.

Embaixo ou em baixo

O gato estd embaixo da mesa ou em baixo da mesa? Continu-
arei falando em baixo tom de voz ou embaixo tom de voz? Quais
sdo as frases corretas com embaixo e em baixo? Certo: O gato esta
embaixo da cama

Ver ou vir

A duvida no uso de ver e vir ocorre nas seguintes construgées:
Se eu ver ou se eu vir? Quando eu ver ou quando eu vir? Qual das
frases com ver ou vir estd correta? Se eu vir vocé |a fora, vocé vai
ficar de castigo!

Onde ou aonde

Os advérbios onde e aonde indicam lugar: Onde vocé estd?
Aonde vocé vai? Qual é a diferenga entre onde e aonde? Onde indi-
ca permanéncia. E sinnimo de em que lugar. Onde, Em que lugar
Fica?




Como escrever o dinheiro por extenso?

Os valores monetarios, regra geral, devem ser escritos com al-
garismos: RS 1,00 ou RS 1 RS 15,00 ou RS 15 RS 100,00 ou RS 100
RS 1400,00 ou RS 1400.

Obrigado ou obrigada

Segundo a gramatica tradicional e a norma culta, o homem ao
agradecer deve dizer obrigado. A mulher ao agradecer deve dizer
obrigada.

Mal ou mau

Como essas duas palavras sdo, maioritariamente, pronunciadas
da mesma forma, sdo facilmente confundidas pelos falantes. Qual a
diferenga entre mal e mau? Mal é um advérbio, anténimo de bem.
Mau é o adjetivo contrario de bom.

“Vir”, “Ver” e “Vier”

A conjugacdo desses verbos pode causar confusdo em algumas
situagdes, como por exemplo no futuro do subjuntivo. O correto é,
por exemplo, “quando vocé o vir”, e ndo “quando vocé o ver”.

Ja no caso do verbo “ir”, a conjugacdo correta deste tempo ver-
bal é “quando eu vier”, e ndo “quando eu vir”.

“Ao invés de” ou “em vez de”

“Ao invés de” significa “ao contrario” e deve ser usado apenas
para expressar oposi¢ao.

Por exemplo: Ao invés de virar a direita, virei a esquerda.

Ja “em vez de” tem um significado mais abrangente e é usado
principalmente como a expressdo “no lugar de”. Mas ele também
pode ser usado para exprimir oposi¢cdo. Por isso, os linguistas reco-
mendam usar “em vez de” caso esteja na duvida.

Por exemplo: Em vez de ir de 6nibus para a escola, fui de bici-
cleta.

“Para mim” ou “para eu”

Os dois podem estar certos, mas, se vocé vai continuar a frase
com um verbo, deve usar “para eu”.

Por exemplo: Mariana trouxe bolo para mim; Caio pediu para
eu curtir as fotos dele.

“Tem” ou “tém”

Tanto “tem” como “tém” fazem parte da conjugac¢do do verbo
“ter” no presente. Mas o primeiro é usado no singular, e o segundo
no plural.

Por exemplo: Vocé tem medo de mudanga; Eles tém medo de
mudancga.

“Ha muitos anos”, “muitos anos atras” ou “hd muitos anos
atras”

Usar “Ha” e “atras” na mesma frase é uma redundancia, ja que
ambas indicam passado. O correto é usar um ou outro.

Por exemplo: A erosdo da encosta comegou hd muito tempo; O
romance comegou muito tempo atras.

Sim, isso quer dizer que a musica Eu nasci ha dez mil anos atras,
de Raul Seixas, estd incorreta.
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GENEROS E TIPOLOGIA TEXTUAL.

Prezado Candidato, o tema acima supracitado, ja foi abordado
em tdpicos anteriores.

ESTRUTURAGAO DO TEXTO E DOS PARAGRAFOS.

Uma boa redagdo é dividida em ideias relacionadas entre si
ajustadas a uma ideia central que norteia todo o pensamento do
texto. Um dos maiores problemas nas redacbes é estruturar as
ideias para fazer com que o leitor entenda o que foi dito no texto.
Fazer uma estrutura no texto para poder guiar o seu pensamento
e o do leitor.

Paragrafo

O paragrafo organizado em torno de uma ideia-ntcleo, que é
desenvolvida por ideias secundarias. O paragrafo pode ser forma-
do por uma ou mais frases, sendo seu tamanho varidvel. No texto
dissertativo-argumentativo, os pardgrafos devem estar todos rela-
cionados com a tese ou ideia principal do texto, geralmente apre-
sentada na introducgdo.

Embora existam diferentes formas de organizacdo de paragra-
fos, os textos dissertativo-argumentativos e alguns géneros jornalis-
ticos apresentam uma estrutura-padrao. Essa estrutura consiste em
trés partes: a ideia-nucleo, as ideias secundarias (que desenvolvem
a ideia-nucleo) e a conclusdo (que reafirma a ideia-basica). Em
paragrafos curtos, é raro haver conclusdo.

Introdugdo: faz uma rdpida apresentagao do assunto e ja traz
uma ideia da sua posi¢do no texto, € normalmente aqui que vocé
ird identificar qual o problema do texto, o porque ele esta sendo
escrito. Normalmente o tema e o problema sdo dados pela propria
prova.

Desenvolvimento: elabora melhor o tema com argumentos e
ideias que apoiem o seu posicionamento sobre o assunto. E possivel
usar argumentos de varias formas, desde dados estatisticos até
citagGes de pessoas que tenham autoridade no assunto.

Conclusdo: faz uma retomada breve de tudo que foi abordado
e conclui o texto. Esta Ultima parte pode ser feita de vdrias maneiras
diferentes, é possivel deixar o assunto ainda aberto criando uma
pergunta reflexiva, ou concluir o assunto com as suas proprias
conclusdes a partir das ideias e argumentos do desenvolvimento.

Outro aspecto que merece especial atengdo sdo os conecto-
res. Sao responsaveis pela coesdo do texto e tornam a leitura mais
fluente, visando estabelecer um encadeamento ldgico entre as
ideias e servem de ligagdo entre o paragrafo, ou no interior do peri-
odo, e o tdpico que o antecede.

Saber usa-los com precisdo, tanto no interior da frase, quanto
ao passar de um enunciado para outro, é uma exigéncia também
para a clareza do texto.




CONHECIMENTOS EM INFORMATICA

CONCEITOS E MODOS DE UTILIZAGAO DE
APLICATIVOS PARA EDIGAO DE TEXTOS (WORD,
WRITER), PLANILHAS (EXCEL, CALC), APRESENTACOES
(POWERPOINT, IMPRESS); MICROSOFT OFFICE
(VERSAO 2007 E SUPERIORES). LIBREOFFICE (VERSAO
5.0 E SUPERIORES).

Microsoft Office

. Microsoft Office
@ Microsoft Access 2010
i| Microsoft Excel 2010
Microsoft InfoPath Designer 2010
Microsoft InfoPath Filler 2010
@ Microsoft OneMote 2010
|0 Microsoft Qutlock 2010
|E| Microsoft PowerPoint 2010
(B Microsoft Publisher 2010
|£| Microsoft SharePoint Workspace 201
(W] Microsoft Word 2010
. Ferramentas do Microsoft Office 201

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

Word

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

e Area de trabalho do Word
Nesta drea podemos digitar nosso texto e formata-lo de acordo
com a necessidade.

i
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e [niciando um novo documento

Pagna [nicizl Inzert Layout da Pagina Referénaias
Il sabear
Modelos Disponiveis

&L salvar como
I_j Abris f} Digin: Tririal
|j Fechar
Informagdes |
Recente Documerto em Fostagemno  Mode

branco | blog

Medalos do Offica.com
Impeimir
/ |

Salvar e Ermiar 4 =

Lresicos Lrendas Er

A partir deste botdo retornamos para a area de trabalho do
Word, onde podemos digitar nossos textos e aplicar as formatagGes
desejadas.

¢ Alinhamentos

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

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

= Alinhamento a direita Ctrl+G

= Centralizar o texto Ctrl +E

= Alinhamento a esquerda Ctrl+Q




¢ Formatagao de letras (Tipos e Tamanho)

Presente em Fonte, na area de ferramentas no topo da drea de
trabalho, é neste menu que podemos formatar os aspectos basicos
de nosso texto. Bem como: tipo de fonte, tamanho (ou pontuagédo),
se sera maiuscula ou minudscula e outros itens nos recursos auto-
maticos.

Times New R - |12 A A Ra- A
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GUIA PAGINA INICIAL FUNCAO
Times Mew R - Tipo de letra
12 v Tamanho
Pn.‘ .ﬁ.v Aumenta / diminui tamanho
Recursos automaticos de caixa-altas
Aa - .
e baixas
A Limpa a formatagdo

e Marcadores
Muitas vezes queremos organizar um texto em tdpicos da se-
guinte forma:

# Jtem1
o Jtem 2
o  Jiem 2

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

' — 1—
— o I — ¥ E
»— — i-

33—

e Qutros Recursos interessantes:

GUIA iCONE FUNGAO
- Mudar Forma
- Mudar cor de
k;
Pagina inicial AR A A - Fundo
- Mudar cor do
texto
. D - Inserir Tabelas
Inserir .
Tabela Imagens - Inserir Imagens

ABC
is3 J Verificagdo e cor-
Revisao ! «
Ortografia recgdo ortografica
& Gramatica
Arquivo E Salvar
Excel

O Excel é um editor que permite a criacdo de tabelas para cal-
culos automaticos, andlise de dados, gréficos, totais automaticos,
dentre outras funcionalidades importantes, que fazem parte do dia
a dia do uso pessoal e empresarial.

S3o exemplos de planilhas:

— Planilha de vendas;

— Planilha de custos.

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

e Mas como é uma planilha de calculo?

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

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

COLUNA
A drea em destaque é a celula A2

D9 fe

| A B C D E
1 PRODUTO VALOR
2 100
3 |UVRO2 200 <:: LINHA
4
5
6
7
8
9 1
10

— Podemos também ter o intervalo A1..B3

A1
A

1 PRODUTO

2 |LIWRO1

3 |UVRO 2

4

3




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

e Formatagao células

Formatar Células @
H =
Alinhamento I Fonte I Borda I Preenchimento | Protecio
Categoria:
EEN .| S
Nimero
100
Moeda
Contahbil Células com formato 'Geral' ndo possuem formato de nimero especifico.
Data
Hora
Porcentagem
Fracdo
Cientifico
Texto
Especial
Personalizado
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o Area de Trabalho do PowerPoint

Cique para adizioanar urm i e

N e T e

Dy s utehe a me kgl

T e Ezac i

Nesta tela ja podemos aproveitar a area interna para escre-
ver conteldos, redimensionar, mover as areas delimitadas ou até
mesmo exclui-las. No exemplo a seguir, perceba que ja movemos as
caixas, colocando um titulo na superior e um texto na caixa inferior,
também alinhamos cada caixa para ajusta-las melhor.

(S

0 !
= ==|  FRASE MOTIVACIONAL

e Formulas basicas

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

e Férmulas de comum interesse

MEDIA (em um intervalo de

. =MEDIA(célula X:célulaY)
células)

MAXIMA (em um intervalo

cb ek =MAX(célula X:célulaY)

MINIMA (em um intervalo

tE ek =MIN(célula X:célulaY)

PowerPoint

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

“Pessoas vencedoras ndo sdo aquelas que ndo
falham, sdao aquelas que ndo desistem”

Autor desconhecido

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

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




MATEMATICA E RACIOCINIO LOGICO

PRINCiPIO DA REGRESSAO OU REVERSAO.

Esta técnica consiste em determinar um valor inicial pedido
pelo problema a partir de um valor final dado. Ou seja, € um méto-
do para resolver alguns problemas do primeiro grau, ou seja, pro-
blemas que recaem em equag¢des do primeiro grau, de “tras para
frente”.

ATENCAO:

Vocé precisa saber transformar algumas operagdes:
Soma & a regressdo é feita pela subtragdo.
Subtragdo <> a regressdo é feita pela soma.
Multiplicagdo <> a regressdo é feita pela divisao.
Divisdo <> a regressdo é feita pela multiplicagao

Exemplos:

(SENAI) O sr. Altair deu muita sorte em um programa de capi-
talizag¢do bancario. Inicialmente, ele apresentava um saldo devedor
X no banco, mas resolveu depositar 500 reais, o que cobriu sua di-
vida e ainda Ihe sobrou uma certa quantia A. Essa quantia A, ele
resolveu aplicar no programa e ganhou quatro vezes mais do que
tinha, ficando entdo com uma quantia B. Uma segunda vez, o sr.
Altair resolveu aplicar no programa, agora a quantia B que possuia,
e novamente saiu contente, ganhou trés vezes o valor investido. Ao
final, ele passou de devedor para credor de um valor de RS 3 600,00
no banco. Qual era o saldo inicial X do sr. Altair?

(A) -RS 350,00.

(B) -R$ 300,00.

(C) -RS 200,00.

(D) -R$ 150,00.

(E) -RS 100,00.

Resolugao:

Devemos partir da ultima aplicagdo. Sabemos que a ultima apli-
cacgdo é 3B, logo:

3B =3600 - B =3600/3 - B =1200

A 12 aplicagdo resultou em B e era 4A: B = 4A - 1200 = 4A >
A =1200/4 - A =300

A é o saldo que sobrou do pagamento da divida X com os 500
reais: A=500-X - 300=500-X >

-X=300-500 - -X =-200. (-1) > X = 200.

Como o valor de X representa uma divida representamos com
o sinal negativo: a divida era de RS -200,00.

Resposta: C

(IDECAN/AGU) Um pai deu a seu filho mais velho 1/5 das bali-
nhas que possuia e chupou 3. Ao filho mais novo deu 1/3 das bali-
nhas que sobraram mais 2 balinhas. Ao filho do meio, Jo&o, deu 1/6
das balinhas que sobraram, apds a distribui¢do ao filho mais novo.
Sabe-se que o pai ainda ficou com 30 balinhas. Quantas balinhas ele
possuia inicialmente?

(A) 55
(B) 60
(C) 75
(D) 80
(E) 100

Resolugao:

Basta utilizar o principio da reversdo e resolver de tras para
frente. Antes, vamos montar o nosso diagrama. Digamos que o pai
possuia x balinhas inicialmente.

Se o pai deu 1/5 das balinhas para o filho mais velho, entio ele
ficou com 4/5 das balinhas.

5
[X] —

Se ele chupou 3 balas, vamos diminuir 3 unidades do total que
restou.

Ul W

]
x AN . AN
[ I 4

Ao filho mais novo, deu 1/3 das balinhas. Assim, sobraram 2/3
das balinhas.

4

2
B 2
] —[3]

Em seguida, ele deu mais duas balinhas para o filho mais novo.
Assim, vamos subtrair duas balinhas.

4 2

s ] — 2

=
5 5
rd 4

Finalmente, ele deu 1/6 do restante para o filho do meio. As-
sim, restaram 5/6 das balinhas, que corresponde a 30 balinhas.

4 2 5

E—— [ — ] B — [ B0

Agora é sé voltar realizando as operag0es inversas.




Se na ida nés multiplicamos por 5/6, na volta nés devemos di-
vidir por 5/6, ou seja, devemos multiplicar por 6/5.
Vamos preencher o penultimo quadradinho com 30 * 6/5 = 36.

4 2 5

Se na ida nds subtraimos 2, entdo na volta devemos adicionar
2. Vamos preencher o quadradinho anterior com 36 + 2 = 38.

4

5

5

2
[ —— [5] —— B8] — [38] “~[30]

Seguindo o mesmo raciocinio, o préximo quadradinho sera pre-
enchido por 38 * 3/2 =57.

4 2 5
Agora temos 57 + 3 = 60.
4 2z 3
Finalmente, temos 60. 5/4 = 75.
B 2 3
[75] — [60] —— [57] - [38] ——[36] *~[30]

Resposta: C

LOGICA DEDUTIVA, ARGUMENTATIVA E
QUANTITATIVA. LOGICA MATEMATICA QUALITATIVA,
SEQUENCIAS LOGICAS ENVOLVENDO NUMEROS,
LETRAS E FIGURAS.

RACIOCINIO LOGICO MATEMATICO
Este tipo de raciocinio testa sua habilidade de resolver problemas
matematicos, e é uma forma de medir seu dominio das diferentes
areas do estudo da Matematica: Aritmética, Algebra, leitura de ta-
belas e graficos, Probabilidade e Geometria etc. Essa parte consiste
nos seguintes conteldos:
- Operagao com conjuntos.
- Célculos com porcentagens.

- Raciocinio légico envolvendo problemas aritméticos, geomé-
tricos e matriciais.

- Geometria basica.

- Algebra basica e sistemas lineares.

- Calendarios.

- Numeragao.

- Razdes Especiais.

- Andlise Combinatdria e Probabilidade.

- Progressdes Aritmética e Geométrica.

MATEMATICA E RACIOCINIO LOGICO

RACIOCINIO LOGICO DEDUTIVO
Este tipo de raciocinio esta relacionado ao conteudo Légica de
Argumentagdo.

ORIENTACOES ESPACIAL E TEMPORAL

O raciocinio légico espacial ou orientagcdo espacial envolvem
figuras, dados e palitos. O raciocinio légico temporal ou orientagdo
temporal envolve datas, calenddrio, ou seja, envolve o tempo.

O mais importante é praticar o maximo de questGes que envol-
vam os conteudos:

- Logica sequencial

- Calendarios

RACIOCINIO VERBAL

Avalia a capacidade de interpretar informacgdo escrita e tirar
conclusdes logicas.

Uma avaliagdo de raciocinio verbal é um tipo de analise de ha-
bilidade ou aptidao, que pode ser aplicada ao se candidatar a uma
vaga. Raciocinio verbal é parte da capacidade cognitiva ou inteli-
géncia geral; é a percepgao, aquisicao, organiza¢do e aplicagdo do
conhecimento por meio da linguagem.

Nos testes de raciocinio verbal, geralmente vocé recebe um
trecho com informacgdes e precisa avaliar um conjunto de afirma-
¢Oes, selecionando uma das possiveis respostas:

A — Verdadeiro (A afirmagdo é uma consequéncia ldgica das in-
formacgdes ou opinides contidas no trecho)

B — Falso (A afirmacdo é logicamente falsa, consideradas as in-
formagdes ou opinides contidas no trecho)

C — Impossivel dizer (Impossivel determinar se a afirmacdo é
verdadeira ou falsa sem mais informagdes)

ESTRUTURAS LOGICAS

Precisamos antes de tudo compreender o que sdo proposigoes.
Chama-se proposicdo toda sentenca declarativa a qual podemos
atribuir um dos valores logicos: verdadeiro ou falso, nunca ambos.
Trata-se, portanto, de uma sentenca fechada.

Elas podem ser:

e Sentenca aberta: quando ndo se pode atribuir um valor l6gi-
co verdadeiro ou falso para ela (ou valorar a proposicéo!), portanto,
nao é considerada frase |dgica. Sdo consideradas sentencas abertas:

- Frases interrogativas: Quando sera prova? - Estudou ontem?
— Fez Sol ontem?

- Frases exclamativas: Gol! — Que maravilhoso!

- Frase imperativas: Estude e leia com atengdo. — Desligue a
televisdo.

- Frases sem sentido ldgico (expressdes vagas, paradoxais, am-
biguas, ...): “esta frase é falsa” (expressdo paradoxal) — O cachorro
do meu vizinho morreu (expressdo ambigua) —2 + 5+ 1

e Sentenca fechada: quando a proposicdo admitir um UNICO
valor ldgico, seja ele verdadeiro ou falso, nesse caso, sera conside-
rada uma frase, proposi¢do ou sentenca logica.

ProposigGes simples e compostas

e Proposicdes simples (ou atdmicas): aquela que NAO contém
nenhuma outra proposi¢cdo como parte integrante de si mesma. As
proposicoes simples sdo designadas pelas letras latinas minusculas
p,q,r, s..., chamadas letras proposicionais.
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® Proposigées compostas (ou moleculares ou estruturas logicas): aquela formada pela combinagdo de duas ou mais proposi¢es
simples. As proposi¢des compostas sdo designadas pelas letras latinas maiusculas P,Q,R, R..., também chamadas letras proposicionais.

ATENCAO: TODAS as proposi¢des compostas sdo formadas por duas proposi¢des simples.
Proposi¢oes Compostas — Conectivos

As proposi¢des compostas sdo formadas por proposi¢es simples ligadas por conectivos, aos quais formam um valor ldgico, que po-
demos vé na tabela a seguir:

OPERACAO CONECTIVO ESTRUTURA LOGICA TABELA VERDADE
p | ~p
Negacdo ~ N3o p ol E
F Vv
Pl q Paq
V|V v
Conjuncido A peq V| F F
F| V F
F| F F
Pl q | Pvq
V(i V v
Disjuncdo Inclusiva v pouq V| F A
F| V v
FIF| F
P49 pvq
V|V F
Disjung¢do Exclusiva v Oupouq Vit v
F|V ")
F|F F
P|la |P>q
V|V v
Condicional > Se p entdoq V| F F
F|V v
F|F v
pla |peq
V|V v
Bicondicional & p se e somente se q A F
FlVv | F
FIF | V
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O ESTADO DA BAHIA: ASPECTOS HISTORICOS
E ECONOMICOS, EMANCIPAGAO POLITICA,
ADMINISTRAGAO ESTADUAL, PODER LEGISLATIVO,
PODER EXECUTIVO, PODER JUDICIARIO,
LOCALIZAGAO, LIMITES

Bahia é um estado da Regido Nordeste do Brasil. A histéria
do povoamento do territério baiano estd atrelada a chegada dos
portugueses no Brasil, em 1500, quando se iniciou a colonizagao
brasileira. A cidade de Salvador, capital da Bahia, foi também a
primeira capital do Brasil.

Na atualidade, o estado é o quarto mais populoso do Brasil
e possui uma ampla infraestrutura logistica. A economia baiana é
muito diversa, com bons niveis de geracdo de emprego e renda.
Destacam-se a produgdo agricola e a atividade industrial.

A geografia baiana é marcada pela influéncia do clima tropical.
Os seus mais importantes elementos geograficos sdo a Chapada
Diamantina e o Rio S3o Francisco. As altas temperaturas sdo tipicas
do estado e atraem muitos turistas, sobretudo para o litoral do
Oceano Atlantico. A cultura baiana também é muito valorizada,
tendo destaque o Carnaval e as diversas festas religiosas ao longo
do ano. Na culinaria, destacam-se o tempero baiano e pratos
tipicos, como o acarajé e o vatapa.

Dados gerais da Bahia

Regido: Nordeste.

Capital: Salvador.

Governo: Rui Costa (2019-2022).

Area territorial: 567.295 km? (IBGE, 2019).

Populagdo: 14.930.634 habitantes (IBGE, 2020).

Densidade demografica: 28,8 hab./km? (IBGE, 2010).

Fuso: UTC-3.

Clima: tropical.
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HISTORIA DA BAHIA

Descobrimento

Descobrimento e formagdo do Estado da Bahia Segundo os
mais diversos autores de Histéria do Brasil, o descobrimento de
nosso pais foi mais um acontecimento, certamente planejado, da
expansdo maritima realizada por paises europeus de grande poder
como Portugal e Espanha além dos Paises Baixos e da Franga. Se-
gundo Tavares (1987) em marco de 1500 partiu de Portugal a es-
quadra comandada pelo fidalgo Pedro Alvares Cabral, em direcdo
a india e, que desviando de sua rota, ao entardecer do dia 22 de
abril atingiu um ponto do litoral sul do atual Estado da Bahia, hoje
chamado Bahia de Cabralia.

Segundo o mesmo autor, o efetivo descobrimento das terras
baianas, mais especificamente da Bahia de Todos os Santos, que
marca o descobrimento do estado, deu-se no dia 12 de novembro
de 1501, sendo responsavel pelo evento, a esquadra pilotada por
Américo Vespucci que partiu de Lisboa em 10 de maio de 1501. A
maior prova da veracidade desta data é o trecho da carta de Ves-
plcci a Pedro Soderini, a respeito da viagem de 1503, onde se re-
fere a viagem de 1501: “...porque tinhamos um regimento d’El-Rei
ordenado que, se qualquer dos navios se extraviasse da frota ou do
seu capitdo, fosse ter a terra descoberta (na viagem passada), a um
ponto que pusemos o home de Baia de Todos os Santos...” Desde
entdo, a Bahia passou a constar nos mapas das terras do Brasil, mais
especificamente, de sua costa leste.

Também passou a ser seguidamente visitada por armadas por-
tuguesas que iam para a India, servindo de local para renovacio de
agua potdvel e conserto de embarcagdes, entre outros. Esta esqua-
dra foi também responsavel pela constatagao da existéncia de pau-
-brasil em grande quantidade, produto ja conhecido pelos europeus
cujo corante extraido ja era usado nas manufaturas téxteis da Italia,
Franca e Flandres. A exploracdo desta matéria-prima tornou-se a
principal atragdo das novas terras, atraindo ndo s6 os comerciantes
portugueses, mas também de outros povos europeus, principal-
mente os franceses que mantinham largo contrabando das toras de
pau-brasil para a Europa.

Expedi¢Oes na Bahia

Vdrias outras expedi¢des sucederam-se as ja citadas trazendo,
aos poucos, 0s portugueses interessados nas novas terras. Segundo
Tavares (1987) a partir da primeira metade do século XVI o territdrio
hoje chamado Estado da Bahia foi conquistado, colonizado e povoa-
do lentamente em por expedi¢des chamadas entradas que partiam
de Salvador, porto Seguro e llhéus em direcdo ao interior do esta-
do. As entradas eram em tudo semelhantes as bandeiras de Sdo
Paulo mas, foram menos valorizadas que estas. Saiam do litoral e
chegaram ao norte/nordeste, hoje Minas Gerais, Piaui e Maranh3o,
subindo os rios Sdo Francisco, Paraguagu, Grande, Verde e das Con-
tas. Chegaram também ao sul/sudeste navegando o Jequitinhonha,
Pardo, Doce e Mucuri. Tanto no século XVI como no XVII tais expedi-
¢Oes foram de grande importancia para o inicial reconhecimento da
geografia, riqueza mineral, hidrica, floristica e faunistica do estado,




ainda que seu objetivo principal fosse a ocupagao e o reconheci-
mento puro das terras. Também forneceram preciosa documenta-
¢do em defesa dos limites da Bahia com osestados vizinhos.

Holandeses

Dentre os europeus que contribuiram e influenciaram a for-
macdo do estado da Bahia, destacam-se os holandeses, Em 1624,
durante o governo de D. Diogo de Mendonga Furtado, foi invadida
pelos holandeses, vencendo a resisténcia dos cidaddos que aban-
donaram a cidade. Em 12 de maio de 1625, apods diversas batalhas e
estando os holandeses isolados e cercados, a chegada da ajuda dos
espanhdis determinou a saida dos holandeses da Bahia. Os holan-
deses tentaram em outras ocasides retomar a cidade do Salvador
sem sucesso, o que tornou a Bahia uma referéncia na resisténcia da
colonia aos invasores holandeses que obtiveram sucesso em Recife.

Capitanias Hereditdrias

O momento da descoberta da Bahia e do Brasil era, para Por-
tugal, de imensa prosperidade no comércio estabelecido com o
Oriente, principalmente com a india. Este fator aliado ao pouco
conhecimento sobre as riquezas naturais do Brasil promoveu o to-
tal descaso da coroa portuguesa em relagdo a terra americana. No
entanto, na quarta década do século XVI, Portugal perdeu posi¢Ges
no comércio com a Africa e nos portos indicos entrando em séria
crise financeira. Ao mesmo tempo os espanhdis encontraram fon-
tes de metais e pedras preciosas nas terras americanas e outros eu-
ropeus demonstraram grande interesse pelo Brasil, principalmente
os Franceses que eram cada vez mais numerosos nas terras entre
Pernambuco e Espirito Santo.

Segundo alguns autores como Alencar (1981) o Brasil passou
a ser primeiro, um novo ponto para o comércio com Portugal ca-
racterizando-se como produtor de matéria-prima para venda e
comprador de matéria manufaturada, suprindo o espago perdido
no comércio do Oriente. Além disso, havia a necessidade de efetiva
ocupagdo e posse das terras que afastaria os Franceses da poten-
cialmente lucrativa col6nia. Segundo o autor em 1530 uma nova
expedicdo foi enviada para o Brasil para, principalmente, langar
fundamentos da ocupagdo efetiva da terra e estabelecer nucleos
de povoamento.

Por volta de 1534 as terras do Brasil comegam a ser ocupadas,
permitindo posse efetiva, dominio e controle da terra e da explo-
racdo dos recursos naturais do Brasil contra as investidas, princi-
palmente dos Franceses, repetindo a experiéncia de outras col6-
nias portuguesas, D. Jodo lll, rei de Portugal, passou a assinar as
primeiras cartas de doagdo das Capitanias Hereditarias. Tais cartas
eram documentos legais de doagdo de terras e titulos de capitdo e
governador a cada beneficiado.

Uma Carta de Doagdo concedia ao donatdrio uma propriedade
de 10 léguas de terra na costa, isenta de tributos exceto o dizimo.
Sobre o restante dos 50 a 100 léguas em dire¢do ao interior do con-
tinente, possuia apenas a posse. O donatario era privilegiado na
montagem de engenhos, com a venda de 24 indios por ano para
Portugal, garantia de redizima de vendas pertencentes a Coroa, vin-
tena do pau-brasil e dizima do quinto real sobre metais.

Um Foral definia como sendo do donatéario a propriedade dos
produtos do solo e a defesa da terra. Para a Coroa ficavam os pro-
dutos do subsolo, mata e mar. O donatario tinha o dever de conce-
der sesmaria a quem solicitasse e o direito de comercializar armas
e mantimentos para o uso das capitanias apenas, é claro, com a
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metrépole. A preocupagdo com a ocupagdo das terras, no entanto,
demonstrava apenas que Portugal preocupava-se com a garantia da
posterior utilizagdo comercial e da exploragdo dos recursos.

Mas nunca chegou a caracterizar uma preocupagdo com a for-
macdo de uma nova nagao, tal qual aconteceu na América do Norte,
mais especificamente com as terras Inglesas que originaram os Es-
tados Unidos da América.

No territdrio que hoje é o estado da Bahia foram formadas en-
tre os anos de 1534 e 1566 cinco capitanias hereditarias mantidas
até a segunda metade do século XVIII. Sdo elas:

Bahia - doada em 5 de abril de 1534 a Francisco Pereira Cou-
tinho;

Porto Seguro - doada em 27 de maio de 1534 a Pero do Campo
Tourinho;

Ilhéus - doada em 26 de julho de 1534 a Jorge de Figueiredo
Corréa;

Paraguacu ou Reconcavo - doada em 29 de margo de 1566 a
Alvaro da Costa;

llhas de Itaparica e Tamarandiva - doada em 15 de margo de
1558 a D. Ant6nio de Athayde.

Independéncia da Bahia

No dia 7 de setembro de 1822, dom Pedro | proclamou a inde-
pendéncia em uma viagem de volta de Santos para Sdo Paulo. Esse
dia é considerado a data da emancipagao do Brasil como nagdo, o
dia da Independéncia. Entretanto, durante algum tempo ocorreram
lutas em diversos pontos do territério brasileiro contra tropas por-
tuguesas, que defendiam a continuidade da dominagdo de Portugal
sobre o Brasil.

As lutas pela consolidacdo da independéncia prolongaram-se
do final de 1822 ao final de 1823. Além do Rio de Janeiro, estende-
ram-se pelas provincias da Bahia (até julho de 1823), Para (outubro
de 1823), Maranhao, Piaui, Ceara (agosto de 1823) e cisplatina, pois
nessas provincias o contingente das tropas portuguesas era gran-
de. A libertagdo de Salvador do dominio de tropas portuguesas foi
longa e dificil. Na realidade, as lutas contra as for¢as portuguesas
do brigadeiro Madeira de Melo, a mais alta autoridade militar da
provincia, comegaram a crescer desde 1820. Com a independéncia
proclamada por dom Pedro, os conflitos aumentaram.

Entrada do exército libertador em Salvador

No dia 2 de julho de 1823, as tropas brasileiras entram vitorio-
sas em Salvador. Salvador foi o foco de resisténcia portuguesa. Por-
tugal desejava fazer de Salvador um foco de resisténcia a indepen-
déncia da Colonia. No inicio de 1823, tropas portuguesas chegaram
a Salvador para reforcar os contingentes da Metropole. As tropas
brasileiras de Manuel Pedro, que havia sido nomeado por dom Pe-
dro para a mesma fung¢do de Madeira de Melo, foram derrotadas.
Diante da derrota, recuaram para o Reconcavo Baiano, pois os habi-
tantes dessa regido eram os maiores defensores da independéncia.

A partir de entdo comegou o cerco a Salvador, onde concen-
travam-se os militares e os comerciantes portugueses. Cercada, a
cidade ficou incomunicdvel, sem alimentos e muni¢do. Madeira de
Melo pediu ajuda a Portugal e dom Pedro envia o general Labatut
para reforgar as tropas brasileiras.

As entradas de Salvador ficaram praticamente interditadas pe-
las forgas que defendiam a independéncia. Madeira de Melo ndo
tem outra alternativa a ndo ser ir para o ataque. No dia 8 de no-
vembro de 1822, trava-se em Piraja uma das batalhas mais duras e
violentas da libertacdo da Bahia e Madeira de Melo teve de recuar.




Nos primeiros meses de 1823, a situagdo de Salvador deterio-
rou muito. Sem alimentos, as doengas matavam cada vez mais pes-
soas. Diante dessa situagdo, o chefe portugués permite a saida dos
moradores de Salvador e cerca de 10 mil pessoas deixam a capital
da provincia. Em fins de maio, uma nova frota brasileira comandada
pelo inglés lord Cochrane chega a Salvador. Ele viu que era inutil a
resisténcia, as tropas portuguesas se renderam.

No més de julho comega com o embarque dos portugueses e
no dia 2, o Exército brasileiro entra vitorioso em Salvador.

As guerras de independéncia, em especial a que se travou na
Bahia, revelam um aspecto importante no processo da emanci-
pagdo politica do Brasil, a independéncia enfrentou uma questdo
militar. E como o Brasil ndo tinha uma estrutura militar adequada
as necessidades de seu imenso territdrio, precisou langar mdo de
tropas mercendrias, comandadas por oficiais estrangeiros.

Reconcavo Baiano

Area situada em torno da baia de Todos os Santos. Era uma
regido rica, com muitos engenhos de aglcar, povoados e vilas; os
habitantes das vilas e povoados do RecOncavo eram na maioria
defensores da Independéncia. Proprietarios ricos logo comegaram
a organizar batalhdes patridticos de mulatos e negros para lutar
contra os portugueses. E muitas Camaras Municipais decidiram
desafiar as ordens de Madeira de Melo, aclamando oficialmente
dom Pedro como imperador e Defensor Perpétuo do Brasil.

Da unido entre os soldados da capital e do interior nasceu o
Exército Patridtico, forte e combativo. Sua combatividade ficaria
ainda maior com os reforgos enviados de outras provincias, princi-
palmente Pernambuco.

A 22 de setembro de 1822, anunciou-se a ruptura definitiva:
a Camara de Cachoeira instalou na cidade um governo paralelo, o
Conselho Interino do governo da provincia da Bahia. A situagdo se
invertia. Agora era o interior que governava, preparando-se para
retomar a capital.

O Brasil do inicio do século XVIII ainda era dominado por Por-
tugal, enquanto o Rio de Janeiro, Pernambuco, Minas Gerais e a
Bahia continuavam lutando pela independéncia. As provincias ndo
suportavam mais a situagdo e, percebendo os privilégios que o Rio
de Janeiro estava recebendo por ser a capital, Pernambuco e Bahia
resolveram se rebelar.

Ocorreu a divisdo da Bahia em quatro comarcas, as duas do ser-
tdo ja possuiam 77.000 habitantes. Acompanhando, por um aspecto, a
conquista do territdrio, e correspondendo, por outro, a orientagdo de
Portugal, ficaram caracterizadas quatro zonas de produgdo:

1) o Recbncavo, para a cana-de-agucar;

2) Jaguaripe e Camamu, para a farinha de mandioca;

3) tabuleiros ou areais, para fumo e mandioca;

4) o sertdo, para o gado.

A principal caracteristica da economia foi estar voltada para o
mercado externo, com as terras da Bahia fornecendo matérias-pri-
mas e artigos da lavoura tropical, que interessavam a Europa, sob
os condicionamentos da economia mercantil, a economia de expor-
tacdo teve como base o trabalho escravo. Desenvolveu-se, porém,
de forma variada e complexa, com um elenco mais extenso e mais
expressivo de artigos e produtos, como pau-brasil e outras madei-
ras, agucar, algodao, fumo, ouro, couro cru, cachaga e farinha.
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Recife deu inicio a uma revolugdo anticolonial em 6 de margo de 1817.
Esta revolugdo tinha uma ligagdo com a Bahia, ja que havia grupos conspi-
radores compostos por militares, proprietarios de engenhos, trabalhadores
liberais e comerciantes. Ao saber desta movimentagdo, o entdo governador
da Bahia, D. Marcos de Noronha e Brito advertiu alguns deles pessoalmente.

O governo estava em cima dos conspiradores e, devido a vio-
lenta série de assassinatos, muito baianos resolveram desistir. Com
toda esta repressao, a revolugdo de Recife acabou sendo derrotada.
Os presos pernambucanos foram trazidos para a Bahia, sendo mui-
tos fuzilados no Campo da Pdlvora ou presos na prisdo de Aljube,
onde grandes personagens baianos também estavam presos.

Movimentagao pela independéncia

Diante das insatisfagdes, comegaram as guerras pela indepen-
déncia. Os oficiais militares e civis baianos passaram a restringir
a Junta Proviséria do Governo da Bahia, que ditava as ordens na
época, e com esta atitude foi formado um grupo conspirativo que
realizou a manifestacdo de 3 de novembro de 1821.

Esta manifestagao exigia o fim da Junta Proviséria, mas foi im-
pedida pela “Legido Constitucional Lusitana”, ordenada pelo coro-
nel Francisco de Paula e Oliveira. Os dias se passaram e os conflitos
continuavam intensos. Muitos brasileiros morreram em combate.

Forga portuguesa

No dia 31 de janeiro de 1822 a Junta Proviséria foi modifica-
da. E depois de alguns dias, chegou de Portugal um decreto que
nomeava o brigadeiro portugués, Ignacio Luiz Madeira de Mello, o
novo governador de Armas.

Os oficias brasileiros ndo aceitavam esta imposi¢do, pois este
decreto teria que passar primeiro pela Camara Municipal. Houve,
entdo, forte resisténcia que envolveu muitos civis e militares.

Madeira de Mello ndo perdeu tempo e colocou as tropas por-
tuguesas em prontidao, declarando que iria tomar posse. No dia 19
de fevereiro, os portugueses comegaram a invadir quartéis, o forte
Sdo Pedro, inclusive o convento da Lapa, onde haviam alguns sol-
dados brasileiros. Neste episodio, a abadessa Sénor Joana Angélica
tentou impedir a entrada das tropas, mas acabou sendo morta.

Concluida a ocupagdo militar portuguesa em Salvador, Madeira
de Mello fortaleceu as ligagGes entre a Bahia e Portugal. Assim a
cidade recebeu novas tropas portuguesas e muitas familias baianas
fugiram para as cidades do reconcavo.

Contra-ataque brasileiro

Houve outras lutas para a independéncia das cidades o recén-
cavo e o fortalecimento do exército brasileiro. O coronel Joaquim
Pires de Carvalho reuniu todo seu armamento e tropas e entregou
o comando ao general Pedro Labatut. Este, assim que assumiu, inti-
midou Madeira de Mello.

Labatut organizou todo seu exército em duas brigadas e iniciou
uma série de providéncias. Aos poucos o exército brasileiro veio con-
quistando novos territdrios até chegar proximo a cidade de Salvador.

Madeira de Mello recebeu novas tropas de Portugal e preten-
dia fechar o cerco pela ilha de Itaparica e Barra do Paraguacu. Esta
atitude preocupava os brasileiros, mas os movimentos de defesa do
territdrio cresciam. E foi na defesa da Barra do Paraguagu que Maria
Quitéria de Jesus Medeiros se destacou, uma corajosa mulher que
vestiu as fardas de soldado do batalhdo de “Voluntarios do Princi-
pe” e lutou em defesa do Brasil.




ORGANIZACAO

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
transformagdo e divisdo do trabalho” (2010, p.3).

Maximiano explica:

e Objetivos — o principal é fornecer alguma combinagdo 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 sao 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 servigos. E a estrutura de acdo 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 mado-de-obra em
pessoas capacitadas e motivadas para atuarem na organizagdo).

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

Para Robbins, Decenzo e Wolter (2012, p.127), organizagdo “é
a ordenacgdo e agrupamento de fung¢des, alocagdo 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,
gue cooperam entre si, comunicando-se e participando em agbes
conjuntas a fim de alcangarem 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).
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Uma organizagdo é a coordenacgdo de diferentes atividades de
contribuintes individuais com a finalidade de efetuar transagGes
planejadas com o ambiente. Esse conceito utiliza a nogdo tradicio-
nal de divisdo de trabalho ao se referir as diferentes atividades e
a coordenagdo existente na organizagdo e aos recursos humanos
como participantes ativos dos destinos dessa organizacgdo.

No que se refere a importancia econdmica e social, a organi-
zagcdo 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 sdo ilimitadas.

Com a transformagdo de recursos em produtos e servigos, 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 organizagdes podem ser
publicas ou privadas; com fins econémicos (lucrativos) ou ndo.
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
associagOes publicas) e demais entidades de carater publico criadas
por lei (art. 41);

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

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

FungBes organizacionais sdo as tarefas especializadas que
ocorrem nos processos da organizacgao, resultando em produtos e
servigos. De acordo com Maximiano, as fungdes mais importantes
sdo:

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

¢ Marketing — seu objetivo basico é estabelecer e manter a
ligacdo 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
que ocorre tanto em organizagOes lucrativas como naquelas que
nao visam lucro em suas operagoes.

¢ Finangas — 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 organizacdo e abrange
financiamento (busca de recursos financeiros), investimento
(aplicagdo), controle do desempenho financeiro e destinagdo 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-




ciondrio e posteriores ao seu desligamento, tais como: planejamen-
to de mdo-de-obra, recrutamento e selegdo, treinamento, avaliagdo
de desempenho e remuneragdo etc.

® Pesquisa e Desenvolvimento — busca transformar as informa-
¢Oes 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.

e Estrutura organizacional

A estrutura organizacional na administracdo é classificada
como o conjunto de ordenacgdes, 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 organizagdo, porém
essa estrutura pode ndo ser estabelecida unicamente, deve-se
estar pronta para qualquer transformagéo.

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 instdvel e ndo esta
sujeita a controle.

¢ Tipos de departamentalizacdo

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 organizagdo junta recursos, unidades e pessoas que
tenham esse ponto em comum.

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

e Departamentalizacdo 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
fungdes e semelhancga de tarefas, sempre pensando na especia-
lizagdo, agrupando conforme as diferentes fun¢des 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 estdveis.

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

e Por clientes ou clientela: Este tipo de departamentalizagao
ocorre em fungdo dos diferentes tipos de clientes que a orga-
nizacdo 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 coordenagdo com os objetivos
globais da organizagcdo e multiplicacdo 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-
dugdo organizacional. E muito utilizada em linhas de produgdo.

Vantagem: facilita o emprego de tecnologia, das maquinas e
equipamentos, do conhecimento e da mao-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 produgdo ou na prestagdo de cada servigo.

Vantagem: facilitar a coordenacdo 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
organizagdo, dificultando a coordenacgédo entre eles.

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

Aqui, pensando em uma organizagdo 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:




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

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

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

Porém, ndo hd consenso na literatura se a departamentali-
zagcao 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 subordinagdo a
que os empregados sdo submetidos pode gerar ambiguidade de
decisoes e dificuldade de coordenagdo.

¢ Organizagao formal e informal

Organizagdo formal trata-se de uma organizag¢do onde duas
0ouU Mais pessoas se renem para atingir um objetivo comum com
um relacionamento legal e oficial. A organizac¢do é liderada pela
alta administragdo e tem um conjunto de regras e regulamentos
a seguir. O principal objetivo da organizagdo 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 relagdo
l6gica de autoridade da organizacdo 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 organizacao formal:
— Organizagado de Linha

— Organizacdo de linha e equipe

— Organizacgdo funcional

— Organizagdo de Gerenciamento de Projetos
— Organizagdo Matricial

Organizagdo 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 organizagdo consiste em compreensao mutua,
ajuda e amizade entre os membros devido ao relacionamento
interpessoal que constroem entre si. Normas sociais, conexdes
e interagBes governam o relacionamento entre os membros, ao
contrario da organizagdo formal.

Embora os membros de uma organizacdo 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 sdo tomadas por todos os membros de forma co-
letiva. A unidade é a melhor caracteristica de uma organizagdo
informal, pois hd confianga entre os membros. Além disso, ndo
existem regras e regulamentos rigidos dentro das organizagdes
informais; regras e regulamentos sdo responsivos e adaptaveis
as mudangas.

Ambos os conceitos de organizagdo estdo inter-relaciona-
dos. Existem muitas organizagdes informais dentro de organiza-
¢Oes formais, portanto, eles sdo mutuamente exclusivos.
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RELAGOES 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 solugdo de um proble-
ma. Ou seja, um grupo ou conjunto de pessoas que se dedicam a
realizar determinada tarefa estdo trabalhando em equipe.

Essa denominag¢do se origina da época logo apds a Primeira
Guerra Mundial. O trabalho em equipe, através da agao 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 comunicagao eficiente e clareza na delegagdo 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 desempenhd-la bem sem invadir o espago e fungao dos
seus companheiros de time.

Cada vez mais as organizacGes valorizam colaboradores que
apresentam facilidade com trabalho em equipe. Como a grande
maioria das tarefas e servicos requerem a atuagdo 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 liderancga esta 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 drea, o autoconhecimento visando a
melhora nunca deve cessar.

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

e Gerenciar conflitos

Grande parte dos profissionais procura evitar os conflitos a
todo custo. No entanto, muitas vezes eles aparecem, e ignora-los
ndo é uma maneira sauddvel ou eficiente de proceder. Para traba-
lhar em equipe efetivamente, é preciso identificar, gerenciar e re-
solver conflitos.

Para isso, é necessario desenvolver um conjunto de habilidades
sociais. Destacam-se a empatia e a assertividade. A empatia é fun-
damental para que vocé consiga acessar o ponto de vista das outras




NOCOES DE FUNCOES ADMINISTRATIVAS

PLANEJAMENTO, ORGANIZACAO, DIRECAO E
CONTROLE

Fung¢Oes de administragao
¢ Planejamento, organizagao, diregao e controle

Y PLANEJAMENTO .
CONTROLE
DIREGA

.
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— Planejamento

Processo desenvolvido para o alcance de uma situagao futura
desejada. A organizacdo estabelece num primeiro momento, atra-
vés de um processo de definicdo de situacdo atual, de oportunida-
des, ameacgas, 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 trara um plano.

e Ele é o passo inicial;

« E uma maneira de ampliar as chances de sucesso;

® Reduzir a incerteza, jamais elimina-la;

e Lida com o futuro: Porém, n3o se trata de adivinhar o futuro;

® Reconhece como o presente pode influenciar o futuro, como
as agoes presentes podem desenhar o futuro;

¢ Organizagao ser PROATIVA e ndo REATIVA;

¢ Onde a Organizagdo reconhecera seus limites e suas competéncias;

¢ 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;

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

¢ Passos do Planejamento

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

— Determinar a situagdo atual: Situar a Organizagdo.

— Desenvolver possibilidades sobre o futuro: Antecipar eventos.
— 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;
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— Ajuda na motivagdo;
— Auxilia no autoconhecimento da organizag3o.

— Processo de planejamento

¢ Planejamento estratégico ou institucional

Estratégia é o caminho escolhido para que a organizagdo possa chegar
no destino desejado pela vis3o estratégica. E o nivel mais amplo de plane-
jamento, focado a longo prazo. E desdobrado no Planejamento Tatico, e o
Planejamento Tatico é desdobrado no Planejamento Operacional.

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

Fases do Planejamento Estratégico:

— Definigdo do negdcio, missdo, visdo e valores organizacionais;
— Diagnostico estratégico (andlise interna e externa);

— Formulagdo 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;

— Médio 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.

ESTRATEGICO

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

. el
~

TATICO

Foco em um departamento, médio prazo e objetivos detalhados.

- =
e

OPERACIONAL

Foco nas tarefas e atividades, curto prazo e objetivos mais
detalhados.
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® Negocio, Missao, Visao e Valores

Negdcio, Visdao, Missao e Valores fazem parte do Referencial estratégico: A defini¢do da identidade a organizagao.

— Negdcio = O que é a organizagdo e qual o seu campo de atuagdo. Atividade efetiva. Aspecto mais objetivo.

— Missdo = Razdo de ser da organizagdo. Fungdo maior. A Missdo contempla o Negdcio, é através do Negdcio que a organizagdo alcanga a
sua Missdo. Aspecto mais subjetivo. Missdo é 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
destino desejado. Diregao mais geral. Visdo é a fun¢do do futuro.

— Valores = Crengas, Principios da organizagao. Atitudes basicas que sem elas, ndo ha negdcio, ndao ha convivéncia. Tutoriza a escolha
das estratégias da organizagao.

e Andlise SWOT
Strenghs — Weaknesses — Opportunities — Threats.

Ou FFOA
Forgas — Fraquezas — Oportunidades — Ameacas.

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

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

Ambiente Interno: E tudo o que influencia o negdcio da organiza¢do 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 negécio da organizacdo e ela NAO tem o poder de controle. Oportunidades: Elementos
que influenciam positivamente. Ameagas: Elementos que influenciam negativamente.

e Matriz GUT

Gravidade + Urgéncia + Tendéncia

Gravidade: Pode afetar os resultados da Organizagdo.

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

® Ferramenta 5W2H

Ferramenta que ajuda o gestor a construir um Plano de Agdo. Facilitando a definicdo das tarefas e dos responsaveis por cada uma
delas. Funciona para todos os tipos de negécio, visando atingir objetivos e metas.

5W: What? — O que sera feito? - Why? Porque serd 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
Padronizagdo Otimizar Coordenagdo | 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 instalagao

Central autorizadas
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¢ Analise competitiva e estratégias genéricas

Gest3o Estratégica: “E um processo que consiste no conjunto
de decisdes e agdes que visam proporcionar uma adequagdo com-
petitivamente superior entre a organizacdo e seu ambiente, de for-
ma a permitir que a organizac¢do alcance seus objetivos”.

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

Porter apresenta a estratégia competitiva como sendo sindni-
mo de decises, onde devem acontecer a¢des ofensivas ou defensi-
vas com finalidade de criar uma posi¢cdo 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 es-
trategicamente, diversificando de acordo com o setor de atuagao,
capacidade e caracteristicas da Organizagdo. No entanto, Porter de-
senha que ha trés grandes pilares estratégicos que atuardo direta-
mente 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 relagcdo a determinado produto. Exem-
plo: Existem determinadas marcas que se posicionam no mercado
com este alto valor agregado.

2. Estratégia de Lideranga em custos: Baixar o prego — pre¢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 conside-
ragdo 5 elementos, que vao descrever como aquele mercado fun-
ciona.

1. Grau de Rivalidade entre os concorrentes: com que intensi-
dade eles competem pelos clientes e consumidores. Essa forga ten-
ciona as demais forgas.

2. Ameaca de Produtos substitutos: ameaga de que novas tec-
nologias venham a substituir o produto ou servico que o mercado
oferece.

3. Ameaca de novos entrantes: ameagas de que novas organi-
zacOes, ou pessoas fagam aquilo que ja esta sendo feito.

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

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

¢ Redes e aliangas

Formacgdes que as demais organizagdes fazem para que tenham
uma espécie de fortalecimento estratégico em conjunto. A forma-
¢do de redes e aliangas estratégicas de modo a poder compartilhar
recursos e competéncias, além de reduzir seus custos.

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

NOCOES DE FUNCOES ADMINISTRATIVAS
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Tipos: Joint ventures — Contratos de fornecimento de longo
prazo — Investimentos aciondrios minoritario — Contratos de forne-
cimento de insumos/ servigos — Pesquisas e desenvolvimento em
conjunto — Fungdes e aquisi¢oes.

Vantagens: Ganho na posicdo de barganha (negociagdo) com
seus fornecedores e Aumento do custo de entrada dos potenciais
concorrentes em um mercado = barreira de entrada.

¢ Administracao por objetivos

A Administragdo por objetivos (APO) foi criada por Peter Duc-
ker que se trata do esfor¢co administrativo que vem de baixo para
cima, para fazer com que as organizagdes possam ser geridas atra-
vés dos objetivos.

Trata-se do envolvimento de todos os membros organizacio-
nais no processo de definigdo dos objetivos. Parte da premissa de
gue se os colaboradores absorverem a ideia e negociarem os obje-
tivos, estardo mais dispostos e comprometidos com o atingimento
dos mesmos.

Fases: Especificacdo dos objetivos — Desenvolvimento de pla-
nos de a¢do — Monitoramento do processo — Avaliagao dos resul-
tados.

¢ Balanced scorecard

Percepc¢do de Kaplan e Norton de que existem bens que sdo
intangiveis e que também precisam ser medidos. E necessario apre-
sentar mais do que dados financeiros, porém, o financeiro ainda faz
parte do Balanced scorecard.

Ativos tangiveis sdo importantes, porém ativos intangiveis me-
recem atengdo e podem ser ponto de diferenciagdo de uma organi-
zagdo para a outra.

Por fim, é a criagdo de um modelo que complementa os dados
financeiros do passado com indicadores que buscam medir os fato-
res que levardo a organizagdo a ter sucesso no futuro.

¢ Processo decisério

E o processo de escolha do caminho mais adequado a organiza-
¢do em determinada circunstancia.

Uma organizagdo precisa estar capacitada a otimizar recursos e
atividades, assim como criar um modelo competitivo que a possibi-
lite superar os rivais. Julgando que o mercado é dinamico e vive em
constante mudanca, onde as ideias emergem devido as pressoes.

Para que um negdcio ganhe a vantagem competitiva é neces-
sario que ele alcance um desempenho superior. Para tanto, a or-
ganizagdo deve estabelecer uma estratégia adequada, tomando as
decisdes certas.

— Organizagao

e Estrutura organizacional

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

E estabelecido através da estrutura organizacional o desenvol-
vimento das atividades da organizagdo, adaptando toda e qualquer
alteragdao ou mudancga dentro da organizagao, porém essa estrutura
pode ndo ser estabelecida unicamente, deve-se estar pronta para
qualquer transformacéo.




ATENDIMENTO AO PUBLICO

QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO:
COMUNICABILIDADE; APRESENTACAO; ATENCAO;
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 necessdrio, 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 organizagdes, 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 organizacdao e o consumidor, o auxiliando assim na
resolucdo de seus interesses diante dos produtos ou servicos 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 atengdo;

- Tomar em consideragdo, deferir;

- Atentar, ter a atengdo despertada para;

Sendo assim, o atender esta 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
0 publico-alvo em questdo.

Clientes Internos: os clientes internos sdo aqueles de dentro da
organizagao, ou seja, sao 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 satisfacdo 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 organizagao 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 atengdo, a cortesia e o interesse também sdo
os trés pontos iniciais para se atentar na prepara¢do 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 agdo 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 ira 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 percepgbes do cliente é possivel identificar sua
aprovacgdo ou reprovag¢do em relagdo as negociagdes ou atendimen-
to, busque oportunidades para agir.




Seja sempre objetivo ao realizar um atendimento, busque rapi-
damente solugdes 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 informacgdo, de uma comu-
nicagdo entre empresdrios e funciondrios acaba gerando desmoti-
vagao, 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 Comunicagdo 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 informacgdes,
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 situagdo 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 mudangas ou mesmo
exigéncias de um mercado extremamente disputado e concorrido.

O atendente deve sempre responder ao cliente com entusias-
mo e com uma saudacdo positiva, € 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 recepcao;

. 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

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 satisfacdo dos clientes.
1 SCROFERNEKER, C. M. A. Trajetdrias tedrico conceituais da Comuni-
cagdo Organizacional, 2006.
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2. O servigo ou produto deve atender a uma real necessidade
do usudrio: um servigo ou produto deve ser exatamente como o
usuario 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 informacgGes conflitantes;

- Divulgar os diferenciais da organizagao;

- Identificar as necessidades dos usuarios;

- Cuidar da comunicagdo (verbal e escrita);

- Imprimir qualidade a relacdo atendente/usuario;

- 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, imposicdao de normas ou exibigdo de poder tornam o aten-
dente intoleravel, na percepgdo dos usuarios.

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 ligagao ja transferi-la
para o setor correspondente.

Afinal o profissional de qualquer area ou formagdo 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 serd atendido e ndo o telefone. N3do 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 € 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 situagdo.

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
recepgao 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-
municacdo eficaz é fundamental para as organizagdes que buscam
o crescimento e cultura organizacional.

Na era da informacgdo, a rapidez e o valor das informacgdes faz
com que as organizagdes se vejam no imperativo de reestruturarem
sua comunicagdo (seja ela interna ou social) adotando um padrdo
moderno aproximando suas agdes 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-
sic0es desiguais de poder e conhecimento de informagdes.

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

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.

Apresentagdo

O responsavel pelo primeiro atendimento representa a pri-
meira impressao da organizacdo, 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, seguranga,
técnica e ter uma apresentacdo impar.

E fundamental que a roupa esteja limpa e adequada ao am-
biente de trabalho.
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Se a organizagdo adotar uniforme, é indispensavel que o use
sempre, e que o apresente sempre de forma impecdvel. 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 expressdo corporal e a disposicdo na apresentagdo se tor-
nam fatores que irdo compor o julgamento do cliente e a satisfagao
do atendimento comega a ser formado na apresentagdo, assim a
saudacdo inicial deve ser firme, profissional, clara e de forma que
transmita compromisso, interesse e prontiddao. 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 apresentagdo, pois é
fundamental que no ato da apresentagdo, o atendente mostre ao
cliente que ele é bem-vindo e que sua presenca na empresa é im-
portante.

Ha varias 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
gue os clientes ndo aguentam mais ser atendimentos com apresen-
tagdes 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 percebera a
veracidade em suas palavras.

Dizer o nome da empresa se o atendimento for por meio do
telefone também faz parte, porém, faca de forma clara e devagar.
Ndo 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,
ira 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 organizagdo.

O profissionalismo na apresentacdo se tornou fator chave para
o atendimento, ou seja, o excesso de intimidade na apresentacdo é
repudiavel, o cliente ndo estd procurando amigos de infancia, mas
sim, solugGes aos seus problemas.

Assim, os nomes que caracterizam intimidade devem ser abo-
lidos do atendimento. Tampouco, os nomes e adjetivos no diminu-
tivo.




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
No¢oes de Direito Administrativo

PLANEJAMENTO, ORGANIZAGAO, DIRECAO E
CONTROLE

Fung¢oOes de administragao
¢ Planejamento, organizagao, diregao e controle

e PLANEJAMENTO, ORGANIZAGAO, DIREGAO E CONTROLE

. PLANEJAMENTO | -
“a

CONTROLE ORGANIZA(;RD

¥,

DIRECAD

*

— Planejamento

Processo desenvolvido para o alcance de uma situagdo futura
desejada. A organizagdo estabelece num primeiro momento, atra-
vés de um processo de definigdo de situagdo atual, de oportunida-
des, ameacas, forgas e fraquezas, que sao 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, n3o se trata de adivinhar o futuro;

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

e Organizagdo 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”.

e 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.
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— Desenvolver possibilidades sobre o futuro: Antecipar even-
tos.

— 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 motivacdo;

— 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);

— Formulagdo 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;

— Médio 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.

D

>

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 organizagdo e qual o seu campo de atuac¢do. Atividade efetiva. Aspecto mais objetivo.

— Missdo = Razdo de ser da organizagdo. Fungao maior. A Missdo contempla o Negdcio, é através do Negdcio que a organizagdo 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
destino desejado. Diregdo mais geral. Visdo é a func¢do do futuro.

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

¢ Analise SWOT
Strenghs — Weaknesses — Opportunities — Threats.

Ou FFOA
Forgas — Fraquezas — Oportunidades — Ameagas.

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

E a andlise que prescreve um comportamento a partir do cruzamento de 4 variaveis, sendo 2 do ambiente interno e 2 do ambiente
externo. Tem por inten¢do 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 organizacdo 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 organizagao tera uma
estratégia definida.

Ambiente Interno: E tudo o que influencia o negdcio da organizacdo 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 negdécio da organizagdo 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 Organizagado.

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 definigdo 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 serd 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 Ac¢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 organizacdo 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 sindnimo 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 prego — pre¢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 organizacGes, 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 formagao
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 — Fun¢des 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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NOCOES DE DIREITO
CONSTITUCIONAL

CONSTITUICAO FEDERAL DE 1988: CONCEITO E
CONTEUDO

Conceito de Constitui¢do

A Constituicdo é a norma suprema que rege a organizagdo de
um Estado Nacional.

Por ndo haver na doutrina um consenso sobre o conceito de
Constituicdo, faz-se importante o estudo das diversas concepgbes
gue o englobam. Entdo vejamos:

e Constituicdo Socioldgica

Idealizada por Ferdinand Lassalle, em 1862, é aquela que deve
traduzir a soma dos fatores reais de poder que rege determinada
nac¢ao, sob pena de se tornar mera folha de papel escrita, que nao
corresponde a Constituigcdo real.

e Constituigdo Politica

Desenvolvida por Carl Schmitt, em 1928, é aquela que decorre
de uma decisdo politica fundamental e se traduz na estrutura do
Estado e dos Poderes e na presenga de um rol de direitos funda-
mentais. As normas que ndo traduzirem a decisdo politica funda-
mental ndo serdo Constituicdo propriamente dita, mas meras leis
constitucionais.

e Constitui¢do Juridica

Fundada nas ligGes de Hans Kelsen, em 1934, é aquela que se
constitui em norma hipotética fundamental pura, que traz funda-
mento transcendental para sua propria existéncia (sentido légico-
-juridico), e que, por se constituir no conjunto de normas com mais
alto grau de validade, deve servir de pressuposto para a criagdo das
demais normas que compdem o ordenamento juridico (sentido ju-
ridico-positivo).

Na concepcdo juridico-positiva de Hans Kelsen, a Constituigdo
ocupa o apice da piramide normativa, servindo como paradigma
maximo de validade para todas as demais normas do ordenamento
juridico.

Ou seja, as leis e os atos infralegais sdo hierarquicamente
inferiores a Constitui¢do e, por isso, somente serdo validos se nao
contrariarem as suas normas.

Abaixo, segue a imagem ilustrativa da Piramide Normativa:
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Piramide Normativa

Constitui¢io

Normas
infraconstitucionais

Normas
infralegais

Como Normas Infraconstitucionais entendem-se as Leis Com-
plementares e Ordinarias;

Como Normas Infralegais entendem-se os Decretos, Portarias,
Instrucdes Normativas, Resolugdes, etc.

Constitucionalismo

Canotilho define o constitucionalismo como uma teoria (ou
ideologia) que ergue o principio do governo limitado indispensavel
a garantia dos direitos em dimensdo estruturante da organizagdo
politico-social de uma comunidade.

Neste sentido, o constitucionalismo moderno representara
uma técnica especifica de limitacdo do poder com fins garantisticos.

O conceito de constitucionalismo transporta, assim, um claro
juizo de valor. E, no fundo, uma teoria normativa da politica, tal
como a teoria da democracia ou a teoria do liberalismo.

Partindo, entdo, da ideia de que o Estado deva possuir uma
Constitui¢do, avanga-se no sentido de que os textos constitucionais
contém regras de limitagdo ao poder autoritdrio e de prevaléncia
dos direitos fundamentais, afastando-se a visdo autoritaria do an-
tigo regime.

Poder Constituinte Originario, Derivado e Decorrente - Refor-
ma (Emendas e Revisdo) e Mutag¢do da Constitui¢do

Canotilho afirma que o poder constituinte tem suas raizes em
uma forga geral da Nagdo. Assim, tal for¢a geral da Nagdo atribui ao
povo o poder de dirigir a organizagdo do Estado, o que se conven-
cionou chamar de poder constituinte.

Munido do poder constituinte, o povo atribui parcela deste a
Orgdos estatais especializados, que passam a ser denominados de
Poderes (Executivo, Legislativo e Judiciario).

Portanto, o poder constituinte é de titularidade do povo, mas
é o Estado, por meio de seus 6rgdos especializados, que o exerce.




e Poder Constituinte Originario

E aquele que cria a Constituicio de um novo Estado,
organizando e estabelecendo os poderes destinados a reger os
interesses de uma sociedade. Ndo deriva de nenhum outro poder,
ndo sofre qualquer limitagdo na érbita juridica e ndo se subordina a
nenhuma condigdo, por tudo isso é considerado um poder de fato
ou poder politico.

e Poder Constituinte Derivado

Também é chamado de Poder instituido, de segundo grau ou
constituido, porque deriva do Poder Constituinte originario, encon-
trando na prépria Constituicdo as limitagdes para o seu exercicio,
por isso, possui natureza juridica de um poder juridico.

e Poder Constituinte Derivado Decorrente

E a capacidade dos Estados, Distrito Federal e unidades da
Federacgdo elaborarem as suas proprias Constitui¢cdes (Lei Organica),
no intuito de se auto-organizarem. O exercente deste Poder sdo as
Assembleias Legislativas dos Estados e a Camara Legislativa do Dis-
trito Federal.

¢ Poder Constituinte Derivado Reformador
Pode editar emendas a Constituicdo. O exercente deste Poder
é o Congresso Nacional.

e Mutagao da Constituicao

A interpretagdo constitucional devera levar em consideragdo
todo o sistema. Em caso de antinomia de normas, buscar-se-a a so-
lugdo do aparente conflito através de uma interpretagdo sistemati-
ca, orientada pelos principios constitucionais.

Assim, faz-se importante diferenciarmos reforma e mutacgdo
constitucional. Vejamos:

-> Reforma Constitucional seria a modificagdo do texto consti-
tucional, através dos mecanismos definidos pelo poder constituinte
originario (emendas), alterando, suprimindo ou acrescentando ar-
tigos ao texto original.

-» Mutagdes Constitucionais ndo seria alteragdes fisicas, pal-
paveis, materialmente perceptiveis, mas sim alteragdes no significa-
do e sentido interpretativo de um texto constitucional. A transfor-
magdo ndo esta no texto em si, mas na interpretagdo daquela regra
enunciada. O texto permanece inalterado.

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

Métodos de Interpretagdo Constitucional

A hermenéutica constitucional tem por objeto o estudo e a
sistematizagdo dos processos aplicaveis para determinar o sentido
e o alcance das normas constitucionais. E a ciéncia que fornece a
técnica e os principios segundo os quais o operador do Direito po-
derd apreender o sentido social e juridico da norma constitucional
em exame, ao passo que a interpretagdo consiste em desvendar o
real significado da norma. E, enfim, a ciéncia da interpretag3o das
normas constitucionais.

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

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

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

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

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

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

e Método Topico-Problematico

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

e Método Hermenéutico-Concretizador

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

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

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

e Método Cientifico-Espiritual

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

E um método marcadamente socioldgico que analisa as normas
constitucionais a partir da ordem de valores imanentes do texto
constitucional, a fim de alcangar a integragdo da Constituigdo com
a realidade social-

e Método Normativo-Estruturante

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

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




Principios de Interpretagdo Constitucional

e Principio da Unidade da Constituicao

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

e Principio do Efeito Integrador

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

e Principio da Maxima Efetividade

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

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

e Principio da Justeza

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

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

e Principio da Harmonizagdo

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

e Principio da For¢a Normativa da Constitui¢do

Neste principio o interprete deve buscar a solu¢do hermenéu-
tica que possibilita a atualizagdo normativa do texto constitucional,
concretizando sua eficacia e permanéncia ao longo do tempo.

e Principio da Interpretagdo conforme a Constituicdo

Este principio determina que, em se tratando de atos norma-
tivos primdrios que admitem mais de uma interpretacdo (normas
polissémicas ou plurissignificativas), deve-se dar preferéncia a in-
terpretacdo legal que Ihe dé um sentido conforme a Constituicdo.

e Principio da Supremacia

Nele, tem-se que a Constituicdo Federal é a norma suprema,
haja vista ser fruto do exercicio do Poder Constituinte originario.
Essa supremacia serd pressuposto para toda interpretagdo juridi-
co-constitucional e para o exercicio do controle de constituciona-
lidade.
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e Principio da Presungao de Constitucionalidade das Leis

Segundo ele, presumem-se constitucionais as leis e atos nor-
mativos primarios até que o Poder Judiciario os declare inconstitu-
cionais. Ou seja, gozam de presungao relativa.

e Principio da Simetria

Deste principio extrai-se que, as Constituicdes Estaduais, a Lei
Organica do Distrito Federal e as Leis Organicas Municipais devem
seguir o modelo estatuido na Constituigdo Federal.

e Principio dos Poderes Implicitos

Segundo a teoria dos poderes implicitos, para cada dever ou-
torgado pela Constitui¢do Federal a um determinado érgdo, sdo im-
plicitamente conferidos amplos poderes para o cumprimento dos
objetivos constitucionais.

Classificagdo das Constituigoes

e Quanto a Origem

a) Democratica, Promulgada ou Popular: elaborada por legiti-
mos representantes do povo, normalmente organizados em torno
de uma Assembleia Constituinte;

b) Outorgada: Imposta pela vontade de um poder absolutista
ou totalitario, ndo democratico;

c) Cesarista, Bonapartista, Plebiscitaria ou Referendaria: Cria-
da por um ditador ou imperador e posteriormente submetida a
aprovacgado popular por plebiscito ou referendo.

e Quanto ao Contetudo

a) Formal: compde-se do que consta em documento solene;

b) Material: composta por regras que exteriorizam a forma de
Estado, organizagGes dos Poderes e direitos fundamentais, poden-
do ser escritas ou costumeiras.

e Quanto a Forma

a) Escrita ou Instrumental: formada por um texto;

a.i) Escrita Legal — formada por um texto oriundo de documen-
tos esparsos ou fragmentados;

a.ii) Escrita Codificada — formada por um texto inscrito em do-
cumento Unico.

b) Nao Escrita: identificada a partir dos costumes, da jurispru-
déncia predominante e até mesmo por documentos escritos.

e Quanto a Estabilidade, Mutabilidade ou Alterabilidade

a) Imutavel: ndo prevé nenhum processo para sua alteragao;

b) Fixa: sé pode ser alterada pelo Poder Constituinte Originario;

c) Rigida: o processo para a altera¢do de suas normas é mais
dificil do que o utilizado para criar leis;

d) Flexivel: o processo para sua alteragdo é igual ao utilizado
para criar leis;

e) Semirrigida ou Semiflexivel: dotada de parte rigida e parte
flexivel.

e Quanto a Extensdo

a) Sintética: regulamenta apenas os principios basicos de um
Estado, organizando-o e limitando seu poder, por meio da estipula-
¢do de direitos e garantias fundamentais;

b) Analitica: vai além dos principios basicos e dos direitos fun-
damentais, detalhando também outros assuntos, como de ordem
econdmica e social.
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PRINCIPIOS DO DIREITO PENAL.

— Legalidade (Art. 5°, XXXIX + Art. 1°, CP + Documentos
Internacionais)

N&do ha crime sem lei anterior que o defina, nem pena sem
prévia cominacdo legal > real limitagdo ao poder estatal de
interferir na esfera das liberdades individuais.

O principio da legalidade se divide em dois subprincipios:
reserva legal e anterioridade.

— Reserva legal: ndo ha crime ou pena sem lei em sentido
estrito, ou seja, diploma legal emanado do Poder Legislativo.

1 - E contravengdo penal? A doutrina entende que as
contraveng8es/infragGes penais também ndo podem ser aplicadas
sem lei.

2 — Além da pena, entende-se também que a medida de
seguranga ndo pode ser aplicada sem prévia lei.

Medida legal é outra espécie de san¢do penal (resposta dada
a alguém por uma infragdo penal), na qual a culpabilidade ndo é
um pressuposto, mas sim a periculosidade, ex.: agente ndo pode
ser condenado em fungdo de doenga mental, porém ele sofre
a aplicagdo de medida de seguranga (tratamento ambulatorial,
internagdo, por exemplo).

— Anterioridade: ndo ha crime ou pena sem lei anterior ao fato
praticado, ex.: a partir de hoje, beber cerveja é crime, porém quem
bebia até ontem ndo pode ser criminalizado - a anterioridade gera
o principio da irretroatividade da lei penal.

Atributos da Lei Penal: a lei penal deve ser:

| — a norma penal deve ser escrita. Os costumes influenciam
no direito penal e servem para aclarar determinados textos (ex.:
repouso noturno). Segundo o MPSP, o costume ndo pode revogar
crime (v. Sumulas 502 e 574, STJ);

Il = A norma penal deve ser certa, sem margens de duvidas
para sua interpretacgao;

Il — Deve ser taxativa, de forma a evitar que a norma seja
aplicada a uma gama variada de condutas, violando o principio da
reserva legal;

IV — A norma penal deve ser necessdria, uma vez que o direito
penal deve ser o Ultimo recurso do Estado para prote¢do do bem
juridico.

Topicos relevantes

— Medidas Provisérias em matéria penal, a rigor, a Medida
Proviséria ndo pode tratar de matéria penal (v. Art. 62, § 1, “b’,
CF), porém o STF entende que a Medida Proviséria pode tratar
de matéria quando beneficiar o infrator (reduzindo penas,
discriminando condutas, por exemplo).

— Normas penais em branco, isto é, as que exigem um
complemento para ter eficacia, violam o principio da reserva legal?
Prevalece o entendimento que as normais penais em branco ndo
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violam o principio da reserva legal, pois a conduta esta sendo
discriminada na norma penal, apenas que o legislador ndo tem
como colocar todas as minucias do tema na lei.

Irretroatividade da Lei Penal
— A lei penal s6 se aplica aos fatos ocorridos durante a sua
vigéncia, ndo atingindo fatos anteriores.

— Existe excec¢do? Sim, a lei penal mais benéfica ao agente tera
aplicagdo retroativa.

Individualizacdo da Pena (Art. 5°, XLVI, CF)

— “A lei regulara a individualizagdo da pena”: nenhum caso
é idéntico a outro caso, mesmo se for possivel realizar a mesma
conduta criminosa, portanto cabe a lei individualizar a pena
conforme as circunstdncias inerentes ao caso (reprimenda exata),
sendo vedada uma condenagdo “genérica” a todos que realizam
determinada conduta.

A individualizagdo
proporcionalidade.

— Este principio ndo se aplica somente ao Juiz ou Promotor, mas
também em 03 (trés etapas).

1 — Etapa legislativa: o legislador ndo pode produzir uma
norma que viola a individualizagdo, elaborando uma lei que retire
do Juiz os poderes para fixar parametros na aplicagdo da pena,
por exemplo, (“guem cometeu tal crime terd pena de x anos, sem
excegdo).

2 — Etapa judicial: o juiz, ao analisar o caso concreto sub
judice, condena ao agente e prossegue a dosimetria da pena, onde
ocorrera a individualizagao.

3 — Etapa administrativa (execugdo penal): o Juiz da execugdo
penal também deve analisar cada caso concreto, de modo a verificar
quem recebera um beneficio, por exemplo.

visa

respeitar o principio da

Intranscendéncia da Pena (Art. 5°, XLV, CF)

— O efeito penal primdrio da sentenga condenatdria ndo pode
passar da pessoa do condenado, isto é, somente ele podera ser
preso = a morte é uma das causas de extingdo de punibilidade (Art.
107).

— Ja os efeitos secunddrios (extrapenais), notadamente a
obrigacdo de reparar o dano e/ou a decreta¢do do perdimento
dos bens, podem ser estendidos aos sucessores e contra eles
executados, nos termos da lei, até o limite do valor do patrimonio
transferido (limite do valor da heranga).

— Os herdeiros também terdo que pagar as multas do
condenado falecido? A multa se insere no efeito penal primario,
logo ela ndo passa aos herdeiros, pois estes sé recebem os efeitos
civis da pena e nao os efeitos punitivos.




Limita¢do das Penas ou Humanidade (Art. 5°, XLVII) = cldusula
pétrea

— N&o haverd penas:

| — de morte, salvo em caso de guerra declarada;

Il — de caréter perpétuo;

IIl — de trabalhos forgados;

IV — de banimento; ou

V —cruéis.

— “Trabalhos forgados”: contrario ao que se imagina, o trabalho
do preso ndo é forcado pois o labor do preso ndo é pena e tampouco
é forcado —> o trabalho é um dever, porém ninguém forgara o preso
a trabalhar se ndo quer.

— “Cardter perpétuo”: a pena nao precisa ser explicitamente
perpétuo, bastando que ela possua o carater de perpétuo.

Presunc¢do de Inocéncia ou Ndo-Culpabilidade (Art. 5°, LVII,
CF)

— “Ninguém sera condenado culpado até o transito em julgado
da sentenca penal condenatdria’ - regra taxativa.

— A presungdo de inocéncia é uma regra probatdria (de
julgamento), ou seja, somente a certeza da culpa pode gerar a
condenagdo - em razdo disto, incumbe ao acusador o 6nus da
prova a respeito da culpa pela pratica do fato.

1 — O 0Onus da prova nao serd do acusador quando houver
alegacdo de excludente de ilicitude ou culpabilidade - neste caso,
o Onus sera do acusado, porém, mesmo se ele ndo conseguiu
provar uma excludente, o Juiz mesmo assim podera absolvé-lo, caso
entenda que exista fundada duvida sobre existéncia da culpa (Art.
386, CPP).

2 — Da presungdo decorre o “in dubio pro reo” -> havendo
duvida acerca da culpa, o Juiz deve decidir a favor do réu.

— A presungdo de inocéncia também é uma regra de
tratamento: o acusado deve ser sempre tratado como inocente,
seja na dimensdo interna quanto externa.

1-Dimensao interna: o acusado deve ser a todo tempo tratado
como inocente dentro da persecucdo penal (fase de investigagao,
processo penal), ex.: prisdes antecipadas equivocadas violam a
presuncdo de inocéncia.

2 — Dimensao externa: o acusado, fora da persecugdo penal,
também deve ser tratado como inocente, ex.: acusado ndo pode ter
sua nomeagdo em cargo publico impedida por estar respondendo a
um processo penal.

— “Relativiza¢do” da presuncdo de inocéncia: o STF, em
decisGes recentes, adotou o entendimento que, como nenhum
principio é absoluto, a presun¢do da inocéncia pode ser relativizada
para fins de permitir a execug¢do proviséria da pena privativa
de liberdade, mesmo antes do transito em julgado da sentenga
penal condenatdria, bastando para tal que a referida tenha sido
referendada por um tribunal superior, sem prejuizo de eventual
REsp ou RExt (v. HC 126.292).

Questoes relevantes

1 — Inquéritos policiais e agdes penais em curso configuram
maus antecedentes? N3o - “E vedada a utilizagdo de inquéritos
policiais e agOes penais em curso para agravar a pena-base.”
(Sumula 444, STJ).
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2 — E possivel a regress3o de regime de cumprimento da pena
pela pratica de novo crime? O STF e STJ entendem que o Juiz da
execugdo pode proceder a regressdo de regime mesmo sem o
transito em julgado do novo crime.

3 — Revogacdo da suspensdo condicional do processo pela
pratica de novo crime (Art. 80, Lei 9.099/95): se o agente praticar
0 novo crime, o beneficio do SURSIS serd revogado, mesmo sem o

transito em julgado do novo crime.
— PrisOes cautelares ndo ofendem a presunc¢do da inocéncia.

Ofensividade

— A conduta criminalizada pela Lei deve, necessariamente, ser
capaz de ofender significativamente um bem juridico relevante/
importante para a sociedade. Em outras palavras, o legislador nao
pode tipificar uma conduta cotidiana como crime, quando ela ndo
viola um bem juridico relevante para a sociedade (ex.: andar de
chinelos).

— E também conhecido como principio da lesividade.

Alteridade

— O fato deve causar lesdo (ofender) a um bem juridico de
terceiro.

— Deste principio decorre que o direito penal ndo pune a auto-
infragédo.

1 — O crime de fraude contra seguro seria uma exce¢do ao
principio da alteridade? N&o, porque o bem patrimonio protegido
nao é do ofensor mas sim o da seguradora, que teria que pagar um
prémio injustamente.

Confianga

— Todos possuem direito de atuar, acreditando que as demais
pessoas irdo agir de acordo com as normas que disciplinam a
vida em sociedade. Ninguém pode ser punido por agir com essa
expectativa.

— A confiancga serve como vetor de interpretagdo nos crimes
culposos, uma vez que nestes crimes o agente viola o dever objetivo
de cuidado. A confianga ajuda a analisar se houve descuido ou ndo.

Adequacdo Social

— Uma conduta, ainda que tipificada em Lei como crime,
quando ndo afrontar o sentimento social de justica, ndo serd crime
em sentido material, ex.: crime de adultério (mesmo quando estava
tipificado a sociedade ndo tratava esta pratica como crime).

— A adequagao social é raramente utilizado na jurisprudéncia.

“Non Bis In Idem (Ne Bis In Idem)”

— Ninguém pode ser punido ou sequer processado duas vezes
pelo mesmo fato - ndo se pode, ainda, utilizar o mesmo fato,
condigdo ou circunstancia duas vezes;

Proporcionalidade

— As penas devem ser aplicadas de maneira proporcional a
gravidade do fato, bem como serem cominadas de forma a dar ao
infrator uma sangdo proporcional ao fato abstratamente previsto;

Intervengdo Penal Minima (“Ultima Ratio”)
— O direito penal ndo pode ser a primeira op¢do, devendo ser
reservado para casos excepcionais.




— Quando a intervengdo penal é necessaria? Para saber,
é necessario analisar os cardteres fragmentariedade e
subsidiariedade;|.

1 — Fragmentariedade: o direito penal sé deve intervir os bens
juridicos mais relevantes para a sociedade = fragmento = sé uma
parte.

2 — Subsidiariedade: O direito penal so vai intervir quando as
demais formas de controle social, incluindo os demais ramos do
direito, forem insuficientes - atuagdo “ndo principal” do direito
penal.

— Principio da Insignificancia (Bagatela)

Conceito

— Uma conduta que nao ofenda significativamente o bem
juridico penal protegido pela norma ndo pode ser considerado
como crime (atipicidade) - a conduta foi realizada no mundo
fenomeénico, porém foi de forma a ser tido como irrelevante.

1 — Tipicidade formal: a adequacdo/substancia¢do do fato a
norma.

2 —Tipicidade material: a conduta, além de ser tipica, também
deve produzir uma ofensa relevante ao bem juridico protegido pela
norma —» se a conduta ndo produzir a ofensa relevante, mesmo
sendo tipica, ela deixa de ser crime.

Requisitos da Insignificancia - “Mari”

— Minima ofensividade da conduta.

— Auséncia de periculosidade social da agdo.

— Reduzido (ou “reduzidissimo”) grau de reprovabilidade do
comportamento.

— Inexpressividade da lesao juridico.

1 - Qual o patamar para que se considere haver insignificancia
penal? Em linhas gerais, o STF e STJ entendem que o patamar é
de um 1/10 do saldrio minimo vigente quando da realizagdo da
conduta = este patamar ndo é rigido, servindo apenas para auxiliar
os Magistrados na hora da aplica¢do do principio.

Bagatela Imprépria

— Ocorre quando o Juiz, ao verificar que o agente praticou o ato
tipificadoilicito e culpdvel, deixa de aplicar a pena por entender que
a pena é desnecessdria.

Topicos Importantes: Descaminho (Art. 334)

— Conceito de descaminho: é a conduta do agente que ilude o
pagamento devido pela entrada, saida ou consumo de mercadoria
em nosso pais (ex.: trazer um aparelho celular escondido, que foi
adquirido nos EUA).

— Descaminho (Art. 334) # contrabando (Art. 334-A): no
descaminho, o crime ndo estda na importacdo do produto, mas
apenas na auséncia do pagamento devido, ao passo que no
contrabando o agente importa produto proibido no pais.

1 - O descaminho é um crime que ofende a ordem tributaria,
ao passo que o contrabando é um crime que ofende a soberania
nacional, tanto que ndo se aplica o principio da insignificancia ao
contrabando.
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— O principio da insignificancia é aplicada ao descaminho, uma
vez que a lei 10.520/02 estabeleceu uma dispensa para a Fazenda
Nacional, isto é, ela ndo precisaria executar para cobrar valores
inscritos na divida ativa que ndo excedesse RS 10 mil, logo, se
tributariamente o valor é insignificante, para o penal também sera.

— Posteriormente, algumas portarias do MF atualizaram o
valor da dispensa: o STF, consequentemente, aumentou o valor
do principio, porém o STJ manteve entendimento que o valor da
dispensa devia ser igual o da lei, ou seja, RS 10 mil. Recentemente,
o STJ passou a entender que é de RS 20 mil do tributo sonegado.

Topicos Importantes: Reincidéncia

— A reincidéncia: pratica de um novo crime apds o transito
em julgado da sentenga condenatdria - afasta ou ndo a aplicagdo
do principio da insignificancia? Embora polémico, prevalece o
entendimento de que a reincidéncia, por si s6, ndo afasta o
principio da insignificdncia - ela pode ser afastada, todavia, a
depender da analise do caso concreto.

Topicos Importantes: Impossibilidade da Insignificancia

— Furto qualificado: embora tenha sido pacifico o entendimento
quanto a ndo aplicagdo da insignificdncia no furto qualificado,
recentemente os tribunais superiores tém abandonado esta
corrente.

— Crime ambiental: recentemente, os tribunais superiores tém
admitido a aplicagdo da insignificancia aos crimes ambientais, a
depender da analise do caso concreto.

— Crimes em que ndo se aplica a insignificancia:

1 — Crimes contra a Administra¢do Publica (Sumula 599, STJ),
salvo no caso de descaminho (ver acima).

2 — Moeda falsa: o bem juridico afetado ndo é o patrimoénio de
um particular mas sim a fé publica.

3 — Trafico de drogas: ndo ha como falar em um reduzido grau
de reprovabilidade (trata-se de crime hediondo, inclusive).

4 — Roubo ou qualquer crime cometido com violéncia ou grave
ameaca a pessoa.

5 — Violéncia doméstica e familiar contra a mulher (v. Lei Maria
da Penha).

— Disposig6es Constitucionais Relevantes do Direito Penal

Mandados de Criminalizagao

— A CF/88 ndo tipifica condutas, porém ordena que o legislador
proteja determinadas condutas, trazendo ainda, algumas condigdes.

1 — “A pratica de racismo constitui crime inafiangavel e
imprescritivel, sujeito a pena de reclusdo, nos termos da lei” (Art.
59, XLII, CF).

2 — “A lei considerarad crimes inafiangaveis e insuscetiveis de
gragaou anistiaa praticadatortura, otraficoilicito de entorpecentes
e drogas afins, o terrorismo e os definidos como crimes hediondos,
por eles respondendo os mandantes, os executores e 0s que,
podendo evita-los, se omitirem” (Art. 52, XLIIl, CF).

3 — “constitui crime inafiancdvel e imprescritivel a a¢do de
grupos armados, civis ou militares, contra a ordem constitucional e
o Estado Democratico” (Art. 52, XLIV, CF).

— Todos os mandados preveem a inafiangabilidade, isto €, a
impossibilidade de concessdo de fianca, o que ndo impede, todavia,
a concessao de liberdade provisodria, de acordo com STF.






